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Judul Skripsi : Persepsi Pemustaka Terhadap Sistem Pelayanan
Referensi Di Perpustakaan Pusat Universitas
Muhammadiyah  Makassar
Skripsi ini membahas tentang persepsi Pemustaka terhadap Sistem Pelayanan
referensi di Perppustakaan Pusat Universita Muhammadiyah Makassar penelitian ini
dilakukan di Perpustakaan  Pusat Muhammadiyah Makassar Rumusan Masalah
skripsi ini adalah bagaimana persepsi pemustaka terhadap sistem pelayanan Referensi
di Perpustakaan Pusat Universitas Muhammadiyah Makassar dan Bagaimana persepsi
pemustaka tentang sikap pustakwan terhadap pemustaka yang ada di ruangan
referensi di perpustakaan  pusat Universitas Muhammadiyah Makassar
Tujuan dalam penelitian ini untuk mengetahui bagaimana persepsi pemustaka
terhadap sistem pelayanan Referensi Di Perpustakaan Pusat Universitas
Muhammadiyah Makassar Dan Bagaimana persepsi pemustaka tentang sikap
pustakwan terhadap pemustaka yang ada di ruangan referensi di perpustakaan  pusat
Universitas Muhammadiyah Makassar.
Dalam penelitian ini, penulis menggunakan jenis penelitian lapangan (Field
Research), dengan analisis deskriptif kualitatif yaitu memberikan gambaran atau
informasi tentang masalah yang diteliti, menyangkut data-data pelayanan dan
pembahasannya dengan menggunakan kata-kata melalui wawancara dari beberapa
pemustak , guna mengetahui secarapasti bagaimana persepsi pemustaka terhadap
sistem pelayanan Referensi Di Perpustakaan Pusat Universitas Muhammadiyah
Makassar
Hasil penelitian yang didapat dalam penelitian ini adalah: menunjukkan tentang
pendapat pemustaka mengenai pelayanan referensi yang ada di perpustakaan pusat
Universitas Muhammadiyah Makassar yaitu pelayanan referensi di perpustakaan
pusata muhammadiyah Makassar sudah lumayan bagus karena  dipelayanan referensi
itu sendiri setiap ada pemustaka yang berkunjung ke ruang referensi selalu diberikan
pelayanan yang tegas dan disiplin, dan persepsi pemustaka tentang sikap pustakawan
terhadap pemustaka yang ada di ruangan referensi Bagi pustakawan ada sikap sapa
senyum, itu kayaknya sudah diterapkan, dan diberikan kepada pustakawan,
standarnya mungkin ya hanya itu, karena ada pengunjung yang langsung mencari ada
yang bertanya dan dijelaskan oleh pustakawan
Kata Kunci : Layanan Referensi, perpustakaan
1BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah
Perpustakaan sebagaimana yang ada dan berkembang sekarang
telahdipergunakan sebagai salah satu pusat informasi, sumber ilmu
pengetahuan,penilitian, rekreasi, pelestarian khasanah budaya bangsa, serta
memberikan sebagailayanan jasa lainnya.Hal tersebut sudah ada sejak dulu dan
terus berproses secaraalamiah menuju perbaikan yang signifikan meskipun
belum memuaskan semuapihak. Perpustakaan pada prinsipnya mempunyai tiga
kegiatan pokok yaitu: pertama,mengumpulkan (to collect), semua informasi
yang sesuai dengan kegitan dan misiorganisasi dan masyarakat yang
dilayaninya. Kedua, melestarikan, memelihara, danmerawat seluruh koleksi
perpustakaan, agar dalam keadaan baik, utuh, layak pakai,dan tidak lekas
rusak, baik karena pemakaian maupun karena usianya (to preserve).Ketiga
menyediakan dan menyajikan informasi untuk siap dipergunakan
dandiberdayakan (to make availlable), seluruh koleksi yang dihimpun di
perpustakaan untuk dipergunakan pemakainya (Sutarno NS, 2006: 1).
Seiring dengan perkembangan zaman maka tumbuhla berbagai jenis
perpustakaan yang ada ini dikenal seperti perpustakaan internasional,
perpustakaan nasional, perpustakaan umum dan perpustakaan kelilin,
perpustakan swasta, perpustakan khusus perpustakaan sekolah, perpustakaan
perguruan tinggi.(Sulistyo Basuki,1993:41-42)
2Perpustakaan sebagaimana yang ada dan berkembang sekarang telah
dipergunakan sebagai salah satu pusat informasi, sumber ilmu pengetahuan,
penilitian, rekreasi, pelestarian khasanah budaya bangsa, serta memberikan
sebagai layanan jasa lainnya.Hal tersebut sudah ada sejak dulu dan terus berproses
secara alamiah menuju perbaikan yang signifikan meskipun belum memuaskan
semua pihak. Perpustakaan pada prinsipnya mempunyai tiga kegiatan pokok
yaitu: pertama, mengumpulkan (to collect), semua informasi yang sesuai dengan
kegitan dan misi organisasi dan masyarakat yang dilayaninya. Kedua,
melestarikan, memelihara, dan merawat seluruh koleksi perpustakaan, agar dalam
keadaan baik, utuh, layak pakai, dan tidak lekas rusak, baik karena pemakaian
maupun karena usianya (to preserve).Ketiga menyediakan dan menyajikan
informasi untuk siap dipergunakan dan diberdayakan (to make availlable), seluruh
koleksi yang dihimpun di perpustakaan untuk dipergunakan pemakainya (Sutarno
NS, 2006: 1).
Seiring bergulirnya waktu dan teknologi semakin canggih, pustakawan
haruspintar dalam mengadakan koleksinya.Pengalihan media dari koleksi tercetak
menjadikoleksi digital atau elektronik dianggap perlu untuk menarik perhatian
pemustakaselain merupakan dampak perkembangan zaman.
Perpustakaan menjadi tempat untuk menyediakan layanan yang berisi
koleksi atau informasi baik secara ilmiah maupun non ilmiah untuk pengguna.
Meneurut Wafford mengatakan bahwa perpustakaan adalah salah satu organisasi
sumber belajar yang menyimpan, mengelolah, dan memberikan layanan bahan
pustaka baik buku maupun nom buku kepada masyarakat teretentu maupun umum
3akan tetapi selama ini masih ada perpustakaan yang belum memberikan layanan
yang bagus kepada pemustaka misalnya saja fasilitas, ruangan, dan lain
sebagainya.(Adin,2:2014)
Pelayanan referensi  merupakan bantuan yang diberikan kepada pemustaka
secara perorangan ketika dia mencari informasi. Bantuan ini dilakukan oleh
seorang pustakawan terlatih khusus untuk memenuhi kebutuhan informasi
perpustakaan, baik secara langsung maupun secara elektronik. Pustakawan tidak
hanya menjawab pernyataan subtantif, tetapi juga membimbing pemustaka untuk
memilih dan menggunakan sarana yang tepat  untuk penelusuran informasi. Buku
merupakan kumpulan informasi yang menyingkap sejarah. Penemuan
pengetahuan yang dikemas dalam sebuah kertas. Buku juga merupakan peradaban
sebab melalui informasi yang ada  didalamnya kemudian dilestarikan secara terus
menerus sebagai bahan rujukan. Agar sebuah layanan yang diberikan oleh petugas
perpustakaan dapat  diterima dengan baik oleh pemustaka, tentunya kedua belah
pihak harus bisa menciptakan sebuah hubungan yang harmonis. Dengan
terjalinnya hubungan yang bersahabat, maka pemustaka tidak akan canggung
untuk mengutarakan kebutuhan informasi yang mereka butuhkan.
layanan referensi merupakan salah satu layanan yang berhubungan
langsung dengan pemustaka,  maka perpustakaan salah satu sarana  penting dalam
setiap lembaga pendidikan dan ilmu pengetahuan.  para ilmuwan berpendapat
bahwa nilai suatu lembaga pendidikan dan ilmu pengetahuan dapat diukur
kualitasnya dari kelengkapan serta pelayanan yang diberikan oleh pustakawan,
salah satunya yaitu pelayanan referensi. Koleksi-koleksi referensi sangat
4bermanfaat bagi mahasiswa sebagai bahan rujukan. Namun sayangnya kolesi-
koleksi yang terdapat dibagian ini hanya dibaca ditempat saja tidak diperbolehkan
untuk dipinjamkan
Kendala seseorang untuk memperoleh informasi adalah kecilnya
jumlahkoleksi suatu perpustakaan atau pusat-pusat informasi.Suatu koleksi
memiliki peran yang sangat signifikan dalam keberhasilan suatu perpustakaan
dalam melayanipemustakanya.Akan tetapi banyaknya jumlah koleksi sebuah
perpustakan belumdapat dijadikan tolak ukur yang paling utama bagi idealnya
sebuah perpustakaan.
Tujuan perpustakaan juga dijelaskan pada undang-undang pada pasal 4
UU no. 43 tahun 2007 pasal 14 ayat 5 yang berbunyi :
“layanan perpustakaan diselengarakan sesuai dengan standar nasional
perpustakaan untuk mengoptimalkan pelayanan kepada pemustaka”.
Salah satu layanan yang berhubungan langsung dengan pemustaka adalah layanan
referensi.Dengan memanfaatkan layanan ini, pengunjung dapat memperoleh
informasi yang memerlukan jawaban melalui buku referensi (rujukan).Tugas
pelayanan referensi dapat berjalan dengan baik apabila petugas referensi
memperhatikan kebutuhan pengguna yang dilayaninya.Selain memperhatikan
kebutuhan, pengguna perpustakaan tersebut harus menyediakan sumber-sumber
referensi yang dapat memberikan informasi yang cepat dan tepat.
Penyusunan koleksi yang rapi dan konsisten dapat memudahkan pemakai
untuk menemukan informasi, khususnya referensi penyusunannya diharapkan
5lebih mudah dimengerti oleh setiap pemustaka karena mengingat kebutuhan
pemakai informasi kepada pemakai perpustakaan.
Pelayanan informasi pada prinsipnya ditujukan untuk memberikan
jawabanjawaban atas pertanyaan-pertanyaan pengunjung perpustakaan yang
membutuhkan keterangan-keterangan dan memberikan petunjuk tentang bahan-
bahan tertentu. Tugas pelayanan informasi ini akan bisa terselenggarakan dengan
baik tergantung pada 2 (dua) faktor, yaitu faktor kelengkapan koleksi dan faktor
kemampuan petugas. Sehubungan dengan hal tersebut, maka perpustakaan umum
dituntut untuk memberikan pelayanan yang memuaskan bagi pemustaka .
Adapun Undang-Undang Nomor 43 Tahun 2007 tentang perpustakaan
pasal 23 ayat 1 yang menyatakan bahwa setiap perguruan tinggi,
menyelenggarakan perpustakaan yang memenuhi standar nasional. koleksi
referensi yang dapat menunjang sistem pendidikan dalam perguruaan tinggi untuk
mendukung kegiatan bahan pustaka atau jenis terbitan berseri lainnya melainkan
ditetapkan pada kualitas koleksi referensinya serta penelusuran dalam informasi,
dalam lingkungan perguruan tinggi, ilmu pengetahuan merupakan kebutuhan yang
sangat penting bagipara mahasiswa/mahasiswi dalam menuntut ilmu.
Sebagaimana yang dijelaskan dalam ayat al-Quran  (Q.S Ali imran/3:159)
dibawa ini:
ﺎَِﻤَﺒﻓ َﻦ ﱢﻣ ٖﺔَﻤۡﺣَر ِ ﱠ ٱ َﻆِﯿﻠَﻏ ًّﺎَﻈﻓ َﺖﻨُﻛ َۡﻮﻟَو ُۖۡﻢَﮭﻟ َﺖِﻨﻟ ِﺐَۡﻠﻘۡﻟٱَ ْاﻮ ﱡَﻀﻔﻧ َِۖﻚﻟۡﻮَﺣ ۡﻦِﻣ
 َﻓ ُﻒۡﻋﭑ َو ُۡﻢﮭۡﻨَﻋ ِۡﺮﻔَۡﻐﺘۡﺳٱ ِﻲﻓ ُۡﻢھۡرِوﺎَﺷَو ُۡﻢَﮭﻟ ِۖﺮَۡﻣۡﻷٱ َﻰﻠَﻋ ۡﻞ ﱠﻛََﻮَﺘﻓ َﺖۡﻣَﺰَﻋ اَِذَﺈﻓ
 ِۚ ﱠ ٱ ﱠِنإ َ ﱠ ٱ ﱡﺐُِﺤﯾ ﱢﻛََﻮﺘُﻤۡﻟٱ َﻦِﯿﻠ١٥٩
Terjemahnya:
6[159]“Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku lemah Lembut
terhadap mereka. sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar,
tentulah mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. Karena itu
ma'afkanlah mereka, mohonkanlah ampun bagi mereka, dan
bermusyawaratlah dengan mereka dalam urusan itu. Kemudian apabila
kamu Telah membulatkan tekad, Maka bertawakkallah kepada Allah.
Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang bertawakkal kepada-
Nya.”(Departemen Agama RI,2008).
Ayat tersebut menunjukkan pentingnya nilai-nilai moral, etika, dan akhlak
dalam hal ini pustakawan hendaknya bersikap lemah lembut dalam memberikan
pelayanan kepada pemustaka sehingga tercipta hubungan yang baik diantara
keduanya. Sikap lemah lembut yang baik akan mendatangkang kebaikan,
sedangkan sebaliknya sikap kasar akan mendatangkan keburukan. Sikap
pustakawan menentukan kebehasilan dalam melakukan pelayanan kepada
pemustaka.
Salah satu pelayanan yang ada di perpustakaan adalah pelayanan referensi.
Pelayanan ini menitikberatkan pada pelayanan individu agar mereka mampu
memanfaatkan sumber sumber rujukan yang dimiliki perpustakaan. Layanan
referensi ini merupakan layanan rujukan untuk membantu pengguna dalam
menemukan informasi serta memberikan bimbingan untuk menemukan dan
memakai koleksi referensi. (Raharjo,2:1992).
Pelayanan Referensi salah satu kegiatan pokok yang dilakukan di
perpustakaan, yang khusus melayankan atau menyajikan koleksi referensi
kepadapara pemakai atau pengunjung perpustakaan  pelayanan   referensi
merupakan salah satu bentuk layanan perpustakaan yang disediakan oleh
pengguna  untuk menemukan informasi yang di butuhkan dengan memanfaatkan
seperangkat sumber referensi bahan rujukan( Sumardi,2013:25).
7Dalam kegiatan ini layanan merupakan upaya untuk memenuhi kebutuhan
akan bahan pustaka atau informasi lainnya. Layanan yang baik adalah layanan
yang tepat sasaran untuk memperoleh hasil yang mereka ingingkan kenyataan
yang terjadi pada saat sekarang, perlakuan pustakawan terhadap pemustaka tidak
semua sama. Hal ini bisa terjadi disebabkan oleh pemustaka itu sendiri hubungan
yang tidak harmonis antara pemustaka dengan pustakawan tersebut dapat
menyebabkan timbulnya keluhan-keluhan dari pemustaka sebagai bentuk ketidak
puasan terhadap pelayanan yang diberikan oleh pustakawan(Nurhadi,1980:15-16)
Hubungan harmonis antara pustakawan dan siswa dapat menciptakan kerja
sama saling pengertian yang baik sehingga penerimaan pemustaka terhadap
layanan  yang diberikan oleh pustakawan dapat menerima dengan baik pemustaka
yang mendapat perlakuan bersahabat akan merasa senang dan terbuka
mengungkapkan keluhan-keluhan dan keinginannya. Tidak ada perbedaan pada
setiap pemustaka setidaknya dapat menciptakan kepuasan siswa terhadap sistem
pelayanan yang diberian.(Sulistiyo,Basuki, 1993:15).
Disamping itu fungsi dari Perpustakaan juga tidak bisa diabaikan dan
harus selalu melekat seperti menghibur dan kreatif perpustakaan banya berisikan
informasi, oleh karena itu disebabkan kondisi pemustaka yang dilayani sangat
beragam baik pada tingkat pengetahuan, pendidikan, maupun usianya maka
sumber informasi yang disediakan harus menyesuaikan diri dengan keberagaman
kondisi masyarakat tersebuat.
Layanan referensi diperpustakaan merupakan salah satu bagian yang
cukup vital di perpustakaan, karena  menjadi ujung tombak untuk memenuhi
8kebutuhan pemustaka bahkan salah satu kunci suksesnya dalamsebuah
perpustakaan terletak pada bagaimana perpustakaan memberikan  layanan yang
berkualitas oleh karena itu, perpustaaan dituntut untuk terus melakukan perbaikan
pada kulaitas (Aisyah,2017:9-19)
Berdasarkan hasil observasi yang telah penulis lakukan, Di Perpustakaan
Pusat Universitas Muhammadiyah Makassar Provinsi Sulawesi Selatan pada
Tanggal 17-Maret-2017 Menurut salah satu staf yang bertugas dipelayanan
referensi Di Perpustakaan Pusat Muhammadiyah Makassar kepuasan pemustaka
merupakan kesuksesan atau keberhasilan atas pelayanan yang diberikan. Akan
tetapi kenyataan di lapangan, perpustakaan umum masih jauh dari kepuasan
masyarakat. Adanya masalah koleksi, fasilitas, dan pelayanan makin
memperburuk keberadaan perpustakaan Pusat Universitas Muhammadiyah
Makassar sebagai sarana memperoleh dan meningkatkan ilmu pengetahuan
dengan pemberian pelayanan informasi kepada semua lapisan masyarakat.
Keadaan yang sama juga dialami oleh PerpustakaanUniversitas Muhammadiyah
Makassar. Sebagai salah satu jenis perpustakaan Perguruan Tinggi yakni
merupakan jenis perpustakaan , dalam menjalankan kegiatannya yaitu pelayanan
informasi kepada pemustaka sudah menjadi kewajibannya dalam memberikan
pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan pemustaka dan berorientasi pada
kepuasan pemustaka. Akan tetapi, dalam pelaksanaan pelayanan yang diberikan
kepada pemustaka, nampaknya belum mampu memberikan kepuasan masyarakat
penggunanya.
9Sebagai satu-satunya Perpustakaan, dalam artian sebagai sumber ilmu
yang dimanfaatkan oleh pemustaka mahasiswaa, Dosen, dan para sataf di
Perpustakaan Pusat Universitas Muhammadiyah Makassar harus berusaha
menghilangkan citra negatif dari  pemustaka. Oleh karena itu, pelayanan di
Perpustakaan Pusat Universitas Muhammadiyah Makassar sangat diperlukan. Hal
ini sebagai upaya dalam meningkatkan pelayanan referensi perpustakaan menuju
terwujudnya kepuasan pemustaka untuk mencapai tujuan peningkatan jumlah
pemustaka yang memanfaatkan pelayanan perpustakaan di Perpustakaan Pusat
Universitas Muhammadiyah Makassar  merupakan pusat referensi dan satu
satunya perpustakaan Daerah yang berada di Kabupaten Sinjai. Hal ini
mengharuskan adanya layanan raferensi serta pelayanan informasi dan hal-hal lain
yang terkait dengan kebutuhan pemustaka harus terpenuhi dengan baik. Kondisi
Perpustakaan Pusat Universitas Muhammadiyah Makassar saat ini tampak kurang
mendapatkan perhatian khusus terlihat dari kurangnya layanan referensi,
penyusunan koleksi yang kurang rapi dan tidak sistematis, serta pelayanan
informasi terhadap pemustaka di Perpustakaan Pusat Universitas Muhammadiyah
Makassar menjadi hal penting untuk dikaji bersama sehingga dapat memajukan
perpustakaan Perpustakaan Pusat Universitas Muhammadiyah Makassar dapat
lebih maju ke depannya. atas dasar inilah, calon peneliti ingin meneliti pelyanan
referensi yang ada. Di Perpustakaan Pusat Universitas Muhammadiyah Makassar
Berdasarkan uraian di atas, maka penulis melakukan penelitian tentang
“Persepsi Pemustaka Terhadap Sistem Pelayanan Referensi di Perpustakaan
Pusat Universitas Muhammadiyah Makassar”
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B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang diuraikan diatas, maka peneliti
merumuskan permasalan yang menjadi batasan pada penelitian ini yaitu sebagai
berikut: “Persepsipemustaka Terhadap Sistem Layanan Referensi Di Perpustakaan
Pusat Universitas Muhammadiyah Makassar’’
1. Bagaimana persepsi pemustaka terhadap sistem layanan refernsi di
perpustakaan pusat Universitas Muhammadiyah Makassar.?
2. Bagaimana persepsi pemustaka tentang sikap pustakawan terhadap
pemustaka yang ada di ruangan referensi di perpustakaan  pusat
Universitas Muhammadiyah Makassar?
C. Fokus Penelitian Dan Deskripsi Fokus
1. FokusPenelitian
Fokus penelitian merupakan pemusatan konsentrasi terhadap
tujuanpenelitian yang sedang dilakukan.Fokus penelitian harus di
ungkapkan secaraeksplisit. Fokus penelitian adalah garis besar dari
penelitian, jadi analisa hasilpenelitian akan lebih terarah. Ada beberapa
sudut tinjauan yang merupakan fokus penelitian ini, yaitu : sistem
pelayanan referensi.
2. Deskrpsi Fokus.
Alasan peneliti ingin meneliti masalah diatas yaitu :
Kualitas layanan referensi disebabkan karena layanan referensi yangada
di perpustakaan daerah kabupaten Sinjai kurang memadai
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dikarenakankoleksinya kurang lengkap serta sistematika penyusunan
koleksi kurang rapi.
Kebutuhan pemustaka banyak yang kurang dipenuhi oleh petugas
ataupustawakan yang berda di Perpustakaan Daerah Sinjai seperti
mengenaiinformasi koleksi buku yang dimiliki oleh perpustakaan.Serta
pelayanan yangdiberikan oleh petugas atau pustakawan kurang ramah
dalam melayanipemustaka.
Persepsi pemustaka adalah suatu proses membuat penelitian atau
membangun kesan mengenai berbagai macam hal yang terdapat didalam
lapangan paradigma seseorang dan pengguna perpustakaan yaitu
perseorangan, kelompok, orang, atau masyarakat yang memanfaatkan
fasilitas layanan perpustakaan.(Aisyah,2014:4)
Pelayanan referensi merupakan suatu sisi dari pelayanan
perpustakaan. Aktifitasnya tidak berdiri sendiri tetapi  merupakan
kesatuan dari pelayanan perpustakaan secara keseluruhan. Di
perpustakaan yang relativ kecil sebagian dari pelayanan referensi
ditangani dan dilaksanakan oleh pelayanan sirkulasi atau peminjaman.
Perpustakaan adalah sebuah ruangan, bagian gedung atau gudang
itu sendiri yang digunakan untuk menyimpan buku dan terbitanlainnya
yang biasanya disimpan menurut susunan tersendiri untuk digunakan
pembaca bukan un tuk dijual (Sulistiyo,Basuki, 1991:3)
D. Kajian Pustaka /Penelitian Terdahulu
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Berdasarkan hasil yang penulis temukan, terdapat beberapa literatur yang
berkaitan dengan pembahasan mengenai sistem Pelayanan referensi di
Perpustakaan antara lain sebagai berikut:
a) Mengenal koleksi refererensi perpustakaan dan pusat dokumentasi
nformasi, buku ini memberikan gambaran mengenai sistem pelayanan
referensi secarah lebih dalam dan membahas tentang komponen-
komponen mengenai tata cara pelayanan referensi dengan baik.
(Almah,2014:3).
b) Mata baru penelitian perpustakaan, buku ini mebahas mengenai
kualitas layanan perpustakaan, metode baru dalam penelitian
perpustakaan sekaligus mengenai metode pengukuran kualitas
pelayanan perpustakaan. (Fatmawati,2013:4).
c) Pengelolahan perputakaan sekolah, buku ini menjelaskan mengenai
pengelolahan perpustakaan sekolah dengan baik begitupun dengan
sistempelayanan referensi. (Bafadal,2015:13).
d) Bahan Rujukan dalam Buku ini menguraikan lengkap bahan rujukan
yang ada di indonesia, baik cetak dan non cetak. Selain itu, dijelaskan
pulapengertian/batasan berbagai jenis bahan rujukan yang terdapat di
perpustakaanserta fungsi masing-masing dari bahan rujukan tersebut.
(Rahman,2009:23)
e) Pelayanan Bahan Pustaka Pada Bab II Buku ini membahas secara
singkat tentang fungsi layanan perpustakaan, systempeminjaman,
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layanan literature secara layanan rujukan yang merupakan bagiandari
penelitian ini.(Martoamtmojo,1994:35)
f) Abdul Aziz dalam skripsi nya pada program studi ilmu perpustakaan
fakultasAdab dan Humaniora Universitas Islam Negri Alauddin
Makassar yangberjudul Penerapan Sistem Otomasi Perpustakaan
dalam PeningkatanKualitas Pelayanan Di Perpustakaan STAIN
Watampone. (Azis,2009:23)
g) Persepsi pemustaka terhadap layanan referensi diBadan Perpustakaan
dan Arsip Daerah Provinsi Sulawesi Selatan skripsi ini menejelaskan
tentang bagaimana pelayanan referensi di perpustakaan dan arsip
daerah provinsi selawesi selatan, (Ghina,2015:25).
E. Tujuan Penelitian Dan Kegunaan Penelitian
1. Adapun tujuan  yang hendak penulis capai dalam penelitian ini antara
lain:
a) Untuk mengetahui bagaimana Persepsi Pemustaka Terhadap Sistem
Pelayanan Refernsi di Perpustakaan Pusat Universitas
Muhammadiyah Makassar.
b) Untuk mengetahui bagaimana persepsi pemustaka tentang sikap
pustakwan terhadap pemustaka yang ada di ruangan referensi di
perpustakaan  pusat Universitas Muhammadiyah Makassar.
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2. Adapun kegunaan yang dapat diperoleh dari penelitian ini yaitu :
a) Secara teoretis
Adapun kegunaan secara teoretis dari penelitian ini dalah untu
menambahkan khasana keilmuan dibidang perpustakaan, khususnya
mengenai sistem pelayanan referensi di perpustakaan pusat
Universitas Muhammadiyah Makassar dan serta sebagai bahan
rujukan dalam rangka pengembangan penelitian berikutnya.
b) Secara paraktis
penelitian tentang  sistem layanan referensi di Perpustakaan Pusat
Universitas Muhammadiyah Makassar ini diharapkan dapat menjadi
pijakan dalam kerangka pendidikan dan pengembangan institusi
pada masa yang akan datang serta akan memberikan manfaat baik
bagi peneliti, praktis, akademis, pengguna dan juga lembaga
perpustakaan.
F. Manfaat Penelitian Yang Ingin Dicapai
Adapun manfaat yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai
berikut:
a) Memberikan manfaat bagi pengembangan ilmu pengetahuan dan
menjadi bahan referensi tambahan bagi penulis khusunya, serta
mahasiswa Fakultas Adab Dan Humaniorah pada umumnya.
b) Diharapkan berguna untuk memberikan informasi pada segenap
pihak yang berkompoten dalam menangani sistem palayanan
referensi di perpustakaan.
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c) Sebagai bahan pertimbangan pihak pimpinan dan pustakawan di
perpustakaan pusat Universitas Muhammadiyah Makassar,dalam





A. Sistem Layanan Referensi
1. Pengertian pelayananreferensi
pelayanan referensi merupakan suatu sisi dari pelayanan perpustakaan.
Aktifitasnya tidak berdiri sendiri tetapi merupakan kesatuan dari pelayanan
perpustakaan secara keseluruhan. Di perpustakaan yang relatif  kecil
sebagian dari pelayanan referensi ditangani dan dilaksanakan oleh
pelayanan sirkulasi atau peminjaman. Pengertian layanan referensi meliputi
semua kegiatan yang ada melalui usaha pengadaan, pengolahan, hingga
pendayagunaan perpustakaan. (Almah,2014:12)
Pelayanan referensi, pelayanan referensi terbagi menjadi dua:
a) Pelayanan informasi
Pelayanan informasi yaitu menjawab pertanyaan-pertanyaan yang




Bimbingan yaitu membantu memilih bahan-bahan referensi yang sesuai
bagi keinginan pemustaka baik darisegi pendidikan, jenis kelamin
maupun umur.
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Jenis buku referensiBuku yang harus disediakan pada kegiatan
referensi untuk memberikan palayanan kepada masyarakat
diperpustakaan antaralain:
a) Kamus
Kamus adalah berisi daftar kata dasar dari suatu bahasa yang disusun
menurut abjad. Kamus yang baik disertai dengan keterangan
mengenai bentuk, tanda, lafal, fungsi, arti sinonim, antonim, sintaksis
dan ungkapan tiap kata
b) Enksiklopedi
Enksiklopedi adalah bahan rujukan yang menyajikan secara mendasar
namumn lengkap mengenai berbagai masalah dalam berbagai bidang
atau cabang ilmu pengetahuan. Enksiklopedi lasimnya disusun
menurut abjad. Pada umumnya Enksiklopedi yang mencangkup
sabjeknya luas terdiri dari beberapa jilid  secar terpisah untuk
menujukkan letak informasi yang dibutuhkan dalam Enksiklopedi itu.
c) Bibliografi
Bibliografi adalah publikasi yang memuat daftar dokumen baik yang
diterbitakan dalam bentuk buku maupun artikel majalah atau sumber
kepustakaan lain yang berhubungan dengan bidang ilmu pengetahuan
atau hasil karya seseorang.
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d) Indeks
Indeks adalah sebagian besar informasi mutakhir mengenai ilmu
pengetahuan dan teknolog dapat ditemukan pada majalah atau laporan
penelitian.
e) Sumber bibliografi
Sumber bibliografi adalah buku yang berisi riwayat hidup atau
blibliografi seseorang, biasanya seorang tokoh. Ada sumber biografi
lainnya memuat riwayat hidup satu orang, karena buku itu memang
sengaja ditulis untuk menggambarkan sejarah hidup orang atau tokoh
tersebut.
f) Buku tahunan
Buku tahunan merupakan buku rujukan yang memuat informasi
mengenai catatan kejadian atau perkembangan suatu masalah atau
subjek dalam satu tahun terakhir. Jadi buku tahun 1992 memuat
informasi tahun 1991. Buku rujukan ini bisanya digunakan untuk
memperoleh keterangan mengenai kejadian-kejadian dan
perkembangan tertentu selama satu tahun.
g) Buku-buku statistik
Buku-buku statistik adalah buku rujukan yang berisi nformasi statistik
atau data berupa angka-angka mengenai suatu masalah. Biasanya
angka-angka ini didapat berdasarkan suatu survei atau sensus.
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h) Buku pedoman
Buku pedoman adalah berupa petunjuk bagaimana melakukan atau
melaksanakan suatu proses atau kegiatan.
Pelayanan referensi merupakan bantuan yang diberikan kepada
pemustaka secar perorangan ketika dia mencari ngormasi. Bantuan ini
dilakukan oleh seorang pustakawan yang telah terlatih khususnya untuk
memenuhi kebutuhan informasi pemustaka baik secara plangsung bertatap
muka ataupun lewat telpon, maupun secara elektronik. Pustakawan tidak
hanya menjawab pertanyaan subtantif, tetpai juga membimbing pemustaka
untuk penelusuran informasi membantu mereka mengevaluasi bahkan
merujuk pada sumber diluar perpustakaan(Ibrahim,2015:14).
Pelayananreferensiadalah Suatu pelayanan yang menjawab
permintaan-permintaan informasi dan memberikan bimbingan kepada
pembaca dalam memilih serta menelusuri informasi aktifitasnya dijalangkan
dibelakang pemilihan buku-buku referensi, pengorganisasian mereka
diruang referensi, pembuatan indeks, bibliografi, dan sejenisnya sudah
bagus dengan tugas-tugas seseorang pustakawan yang profesional, sehingga
tidak perlu dikemukakan secara spesifik (Trimo,1997:49).
Apa bila perpustakaan tidak memiliki bahan rujukan (referensi), tugas
ini harus harus dapat dikerjakan oleh bagian sirkulasi. Menganggap semua
pertanyaan dapat dijawab melalui literatur, maka yang penting ialah
bagaimana petugas bagian sirkulasi ini mengetahui bahan-bahan apa yang
dapat dipergunakan untuk menjawab pertanyaan rujukan tersebut.
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Kumpulkan bahan rujukan (referensi) ditempat yang mudah dicapai oleh
petugas, dengan tanda-tanda yang jelas misalnya “R” pada tanda bukunya
sepertihalnya buku-buku rujukan yangg dikumpulakan tersendiri. Buku-
buku ini dapat dipergunakan di perpustakaan saja. Tidak memiliki  kartu
atau tanda peminjman didalamnya. Buku-buku rujukan (referensi) terdiri
atas satu volume atau lebih harus diingat dan dijaga jangan sampai ada
volume hilang kerena hal ini akan mengurangi kemampuan bahan rujukan
Oleh karena itulah maka defenisi pelayanan referensi yang semula
dipandang terlalu luas itu perlu disesuaikan dengan fungsi suatu unit pusat
dokumentasi (yang sifatnya  lebih aktif) yakni pemberian bantuan secara
perseorangan yang sifatnya langsung, dan relevan mungkin dalam memberi
dan menelusuri informasi tetentu yang diminta oleh pemakai jasa layanan
informasi. Ia bukan hanya sekedar meminjam atau hanya menyodorkan
buku atau dokumen yang diminta melainkan  menyuguhkan informasi
secara lengkap, bahkan terkadang telah terolah  dengan materi informasi
dinyatakan. Itulah sebabnya mengapa disuatu unit dokumen dalam
memproses bahan-bahannya selalu diuapayakan agar semua rujukan yang
diperlukan harus dibuat atau dikerjakan.
Perpustakaan merupakan suatu pusat informasi yang di mana
didalamnya itu terdiri dari sebuah penghimpunan, pengelolahan,
menyebarkan informasi kepada pemustaka dan sistem pelayanan salah
satunya adalah layanan refererensi, yang merupakan kegiatan profesi yang
khusus memfokuskan kepada referensi. Perpustakaan juga mempunyai
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peran yang sangat penting dan sangat strategis dalam menigkatkan taraf
hidup masyarakat sebagai wahana  belajar sepanjang hayat untuk potensi
masyarakat agar menjadi manusia yang beriman, bertakwa, berahklak
mulia,berilmu, kreatif dan mandiri.
Mengingat sifat referensi yang demikian sudah tentu berkualitas
(kompotensi-kompotensi) yang dipersyaratkan bagi seorang information
officer(kalau diperpustakaan disebut referencelibraran amat tinggi). Tidak
hanya bibliografi control yang harus dikuasainya tetapi juga kemampuan
dalam berkomunikasi secar baik. Ia harus mengetahui dan berpengalaman
dalam metode dan teknik penelitian, menguasai satu atau lebih bidang
pengetahuan tertertentu (sudah tentu yang searah dengan bidang-bidang
garapan organisasi), dan mampusmenggunakan peralatan-peralatan yang
canggih  (komputer)
Di dalam sebuah perpustakaan yang terdapat bukan hanya layanan
refernsi saja tetapi ada juga namanya Jenis referensi, jenis referensi  ini
memuat informasi mengenai sumber perpustakaan (literatur) kolompok ini
terdiri atas katalog, biliografi, indeks, abstrak, informasi kilat, paket
informasi, buku pedoman, dan pegangan, sumber bibliografi dan lain-lain.
Pengetian pustaka referensi terbagi menjadi dua yaitu sebagai beriukut:
a) Pustaka referensi
Pustaka referensi adalah buku-buku seperti kamus, ilmu bumi, buku
tahunan, buku petunjuk, bibliografi, dan abstrak. Kesemuanya disusun
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guna memberikan informasi tertentu dan lebih dimaksudkan sebagai
sekedar sumber acuan untuk dibaca secara keseluruhan.
b) Buku referensi
Bukureferensi adalah buku yang disimpan untuk dijadikan sumber
informasi yang tidak diperkenangkan untuk digunakan diluar gedung
Perpustakaan( Nurhadi,1980:5)
Fakta-fakta dalam buku rujukan (ia menggunakan istilah tersebut)
dikumpulkan dari berbagai sumber dengan susunan khusus sehingga dapat
digunakan dengan mudah dan cepat kemudian iapun mengelompokkan
bahan rujukan menjadi dua jenis yaitu:
a) Jenis bahan rujukan yang memberikan informasi secara langsung
Jenis bahan rujukan yang memberikan informasi secara langsung
contohnya kamus, ensiklopedi, almanak, sumber biografi, atau peta, buku
statistik, dan sebagainya. Jika seseorang ingin mengetahui arti suatu kata
maka akan segera membuka kamus, jika mau mencari letak suatu kota
maka dia bisa mecarinya di peta, untuk meneukan uraian umum tentang
suatu subjek maka enksiklopedi dapat digunakan, direktori akan
memberikan keterangan langsung mengenai alamat yang tepat, dan
seterusnya.
b) Jenis yang memberikan petunjuk kepada suatu  sumber informasi
Jenis yang memberikann petunjuk kepada suatu  sumber informasi ini
meliputi katalog, bibliografi, indeks, dan abstrak. Misalnya seseorang
yang menyimpan karangan tentang wanita dan pembangunan, maka akan
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mendapatkan literatur mengenai topik itu dalam bentuk bibliografi
wanita dan pembangunan terbitan pusat doumentasi dan informasi ilmiah
lembaga ilmu pengetahuan indonesia (PDII-LIPI).( fatmawati,2013:14)
Kepustakawanan referensi merupakan kegiatan profesi yang
khususnya memfokuskan pada referensi. Kegiatan ini bermula dari
pertengahan abad ke 19 sebagai reaksi meningkatkan pendidikan di negara-
negara maju begitu tingkat pendidikan meningkat  banyak orang yang
mengunjungi perpustakaan dan menggunakan koleksinya, karena pemustaka
tidak terampil menggunakan perpustakaan lama kelamaan pemustaka sadar
bahwa perpustakaan adalah yang menjembatangi pemustaka akan koleksi.
( Darmono,2004:16)
2. Tujuan Pelayanan Referensi
Tujuan pelayanan referensi adalah untuk memenuhi kebutuhan
pemustaka untuk mencapai informasi dan menggunakan sumber informasi
yang ada diperpustakaan sebagai lembaga selalu berusaha memberikan
pelayanan secara adil  dan tidak memihak. Mempromosikan nilai informasi
untuk pemecahan masalah kehidupan sehari-hari hiburan dan
pemecahannya.
Perpustakaan dapat meminta bantuan staf dimeja refernsi untuk
membantu mancari informasi dengan menggunakan wawancara referensi
mengenai kesenjangan informasi dengan menggunakan wawancara referensi
mengenai kesenjangan informasi.
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Akhirnya bantuan yang diberekan mungkin terdiri atas bahan rujukan
dalam bentuk buku atau artikel jurnal bimbingan dalam menggunakan
informasi sumber spesifik yang dapat ditelusuri misalnya katalog on-line
atau mendaftar pada pangkalan data bibliografi atau naska lengap atau
sekedar informasi faktual yang diambil dari koleksi atau tercetak atau on-
line walaua pada akhrnya biasa saja seorang pemustaka diminta datang
keperpustakaan terutama mereka yang mengajukan bantuan dan
pertanyaan yang mendalam yang memerlukan bantuan dan wawacara oleh
karena itu seorang staf referensi perlu memahami bahwa meja informasi
bergantung dari jenis perpustakaan sumber yang ada dan staf.
3. Evolusi Pelayanan  Referensi.
Dengan digunakan teknologi informasi di perpustakaan, kebanyakan
perpustakaan, masa kini adalah lembaga hibrida yang mnyimpan dokumen
digital maupun tradisonal atau tercetak.  Dalam keadaan seperti ini
pustakawan referensi akan memainkan dan menemani dan membimbing
pemustaka untuk mendapatkan sumber informasi yang bermanfaat
membuka cakrawala pengetahuan luas tampa batas.
Masapercobaan seperti ini merupakan kesempatan paling
menggairahkan untuk mengembangkan cara-cara lama dengan munculnya
teknologi baru, pelayanan referensi tidak akan terkubur dan tergantikan
dengan tersedianya mesin pencari yangselalu dikembangkan
kemampuannya. Para pemustaka akan senantiasa memerlukan bantuan dan
bimgingan pustakawan referensi dalam menangani sumber informasi yang
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palinng tepat. Keadaan ini merupakan suatu keniscayaan bawah akses
informasi dalam berbagai bentuk dengan cepat tepat dalam bentuk
elektronik yang semakin menggunung itu secara dramatis berdampak pada
pelayanan referensi.
Teknologi memungkinkan kita untuk mengakses sumber informasi
yang berada diluar perpustaakaan dan meberikan  nilai  tambah informasi
yang berada di luar perpustakaan dan memberikan nilai tambah informasi
yang di perlukan pemustaka pada sumber yang tersedia yang yang dikololah
dengan baik. Banyak hal yang terkait  dengan perubahan pelayanan
referensi. Hal ini terbagi menjadi empat antaralain:
a) Perubahan Koleksi Referensi
Bahan-bahan referensi baru perlu ditambahkan untuk koleksi referensi
perpustakaan, perpustakaan harus lebih cermat dalam menilai sumber-
sumber informasi bisa diluar jangkauan anggaran, atau jauh dari
perkiraan, karena di indonesia pengadaannya masih menggunakan nilai
tukar dolar.
b) Pola Penyajian Pelayanan
Pola Pelayanan Referensi harus dikembangkan untuk menyesuaikan
denggan sumber elektronik sehinngga kepiawean pustakawaan dapat
diminta dapat dimanfaatkan secara maksimal dan pelayanan berjalan
efektif. Langka ini termasuk menyiapkan pustakawan profesional yang
siap di meja referensi sehingga dapat memberikan bantuan lebih
maksimal.
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c).   Ruangan
Ruangan referensipun perlu direncanakan agar pelayanan bisa
berlangsung lancar dengan menyediakan beberapa terminal komputer.
d). Pengenalan sumber referensi baru.
Pustakawan referensi bersamaan dengan pustakawan  yang  bekerja
dibagian lain perlu dilatih untuk mengenal sumber eloktronik baru.
Tindakan ini  penting karena pada akhirnya para staf ini akan
memberikan bimbingan kepada  para pemustaka.
Beberapa perubahan besar mungkin dapat dilaksanakan dengan
mudah, tetapi yanglain memerlukan perangkat keras yang canggih.
Beberapa perpustakaan mempunyai infrastruktur sehingga dengan mudah
menerapkan teknologi baru, sementara perpustakaan lain masih
memerlukan perjuangan keras untuk mengikutinya. Perubahan teknologi
yang cepat menyebabkan kebanyakan perpustakaan sulit untuk
mengikutinya. Komputer yang ada perlu secara konstan diperbarui untuk
prrogram yang semakin canggih, sumber-sumber informasi elektronik
yang dihasilkan tahun  lalu, bisa jadi diganti dengan yang lain atau
setidaknya alternatif baru atau  produk yang diperbarui. Perpustakaan
harus siap dengan perubahan-perubahan yang terkait dengan teknoloogi,
finansial,  politik, dan budaya.
Tujuan utama dari pelayanan referensi yang diselenggarakan oleh
setiap  perpustakaan, adalah untuk dapat memberikan menunjukan suatu
informasi atau sumber informasi secara tepat dan cepat, atau
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memungkinkan informasi dengan pemustaka pemustaka informasi dengan
cepat. Memberikan  pelayanan referensi, karena pustakawan tidak hanya
berhadapan dengan koleksi referensi saja, akan tetapi berhadapan dengan
koleksi referensi saja, akan tetapi beradapan juga dengan pemustaka.
Memungkikan pengguna atau pemustaka menelusuri informasi yang lebih
spesifik, atau cepat pada waktu yang dibutuhkan dan informasi  yang
diberikan sesuai dengan materi dan tingkat keahlian sipenanya dan
berguna bagi kebutuhan hidupnya. Memungkinkan pemustaka menelusuri
informasi dengan pilihan yang lebih luas, dan menggunakan koleksi
referensi dengan lebih tepat. Tujuan pelayanan referensi ini adalah untuk
memenuhi kebutuhan pemustaka mencangkup pencarian informasi dan
pengguna sumber informasi yang ada di perpustakaan yang mana lembaga
tersebut selalu berusaha memberikan pelayanan secara adil dan tidak ada
perbedaan  antara pemustaka yang lain, dan secara adil memberikan
pelayanan yang maksimal dan prima. Pustakawan referensi juga
mempromosikan nilai informasi untuk pencerahan masalah kehidupan
sehari-hari, hiburan dan rekreasi intelektual.(Almah,2014:15).
4. Klasifikasi Informasi Refeferensi
Informasi yang dapat diberikan dari sumber informasi ini dapat
digolongkan menjadi jenis-jenis antara lain:
a) Bahasa, terminologi yang meliputi arti kata asal, kata asing, definisi,
lawan kata, ungkapan-ungkapan,  kata asing, persamaan kata , simbol,
dialek, dan lain-lain.
28
b) Data, peristiwa yang meliputi catatan kegiatan ilmiyah, statistik,
tradisi maupun kegiatan profesional. Masalah- masalah tersebut dapat
dicari pada buku tahunan, almanak, dan indeks.
c) Gambar, ilustri yang meliputi bentuk, foto, model, desain, diagram,
warna bendera dan lain-lain. Informasi tentang ini dapat ditemukan
pada enksiklopedi, sumber, geografi, kamus, dan sumber biogrrafi.
d) Pedoman, latar belakangatau backround yang meliputi informasi
umum, bahan-bahan untuk belajar  mandiri dan cara mengerjakan
sesuatu. keterangan tersebut dapat dicari pada manual, buku pegangan
atau (handbook) (ensiklopedi) khusus dan brosur.
e) Lembaga, organisasi maupun badan yang meliputi tujuan,
keanggotaan, struktur, nama pejabat, alamar, sampai nomor
teleponnya. Informasi dalam bentuk  hal-hal tersebut itu dicari pada
Direktori, Buku Tahunan, Buku telpon, Dan lain sebagainya.
f) Pemilihan bahan pustaka yang meliputi: buku terbaik, yang terbit pada
tahun terrtentu. Hal semacam itu dapat dicari pada sumber-
sumber:book in print, dan lain-lain.
g) Undang-undang,  keputusan menteri, peraturan pemerintah penetapan
presiden, dan lain-lain yang meliputi perundang undangan, peraturan
data dan fakta, resmi serta edaran menteri. Informasi yang  berkaitan
dengan hal tersebut dapat diupayakan pada lembaran Negara,
Tambahan lembaran Negara, Berita Negara,  Dan  terbitan Pemerintah
Yang Lain, Serta Terbitan badan internasional.
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5. Pra Pelayanan Referensi.
Mengingat pelayanan referensi ini memerlukan jawaban yang tepat,
teliti, dan Akurat, maka pustakawan, perlu mengetahui kiat-kiat dalam
pelayanannya. Untuk itu lebih dulu perludiketahui:
a) Mengetahui tipe  tiap jenis koleksi referensi
Koleksi referensi yang hanya memberikan informasi singkat itu
dipersiapkan untuk memberikan jawaban dan penjelasan pada masala
tertentu.  Kamus misalnya hanya akan memberikan jawaban tentang
kata yang mliputi arti, pengguna, lawan kata bahkan sampai  sejarah
kata itu sendiri kadang dicamtumkan.
Ensiklopedi akan memberikan jawaban apabila seseorang
mendapatkan kesulitan tentang subjek. Biografi hanya akan memuat
daftar riwayat hidup seseorang atau beberapa orang tokoh, ahli dalam
bidang tertentu atau dari Negara tertentu. Sedangkan almanak akan
menampilkan beberapa peristiwa penting data, dan statistik.
Kedudukan pustakawan di sini adalah memberikan pengarahan
kepada pembaca untuk menelusuri ke sumber atau koleksi yang lebih
tepat.
b). Mengetahui cara penggunaa koleksi referensi.
Ketepatan dan kecepatan penemuan keterampilan dan pengetahuan
seseorang dalam menggunakan sumber. Sebab tiap jenis koleksi
referensi mempunyai cara  penggunaan sendiri-sendiri. Untuk itu perlu
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diketahui bagaimana cara buku referensi itu memberikan
jawabanatauinformasi. Adapun cara-caranya sebagai berikut:
1) Jawaban langsung.
Apabila seseorang peminat ingin mencari  topik, masalah, yang di
perlukakan, maka dapat ditemukan langsung pada  sumber yang
lain. Jenis-jenis buku referensi itu.  Artinya tidak perlu mencari
pada  sumber yang lain. Jenis ini misalnya; kamus, ensiklopedi,
bibliografi, dan  lain-lain.
2) Jawaban tidak langsung
Pembaca dipersalahkan mencari lebih lanjut ke sumber  yang
ditunjukkan apabila  ingin mendapatkan informasi yang lebih
lengkap tentang suatu  masalah. Sumber ini memberikan
pengarahan atau jawaban sementara. Jenis ini misalnya berupa
indeks, bibliograf, katalog, induk majalah, dan lainnya.
3) Susunan alfabetis
Terdapat jenis koleksi referensi yang dalam memberikan informasi
disusun berdasarkan urutan abjad. Pembaca akan lebih mudah dan
cepat menemukan kata dalam kamus maupun topik dalam
ensiklopedi apabila mengenal betul tentang tata susunan abjad
latin.
4). Susunan sistematis
Terdapat jenis koleksi referensi  yang tidak disusun secara
sistematis, artinya cara penyusunan berdsarkan urutan logis dan
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mudah dikenal. Sebagai contoh adalah indeks dalam indeks laporan
penelitian Survei. Dalam indeks tersebut dimuat judul-judul
penelitian yang perna dilakukan oleh lembaga, Departemen
maupun perguran tinggi. Nama perguruan Tinggi tidak disusun
alfabetis lembaga dibawah suatu.Tajuk perguruan Tinggi.
Sedanngkan lembaga-lembaga dibawah  suatu Departemmen,
disusun  alfabetis  di  bawah tajuk Departemen, yang
membawahinya. ( Ibrahim,2014:274).
B. Fungsi Bahan Rujukan dan Jenis Koleksi Referensi
Tidak nudah membedakan bahan rujukan atau referensi dengan baik dan
tegas. Selalau ada tumpang tindih, sekalipun sudah dikolompokkan. Jadi banyak
cara pengelompokan bahan pustaka rujukan umum, pembagian bahan rujukan
yang dijelaskan didalam bahan buku bahanpustaka itu, yaitu langsung
memberikan informasi yang dibutuhkan dengan kata lain hanyan memberi
petunjuk dimana informasi dapat ditemukan. Adapun cara pengelompokan bahan
rujukan atau referensi perpustakaan sebagai berikut:
a) Jenis bahan rujukan umum atau referensi yang memuat informasi mengenai
kata istilah.
b) Jenis bahan rujuan umum atau referensi yang memuat informasi mengenai
sumber perpustakaan (literatur).
Jenis bahan rujukan atau referensi umu lainnya. Termasuk dalam kelompok
ini adalah buku petunjuk, buku pengarang, sumber biografi, sumber geografi,
32
diretori, statstik, buku tahunan, terbitan pemerintah, dan badan internasional, serta
terbitan lainnya.
Pelayanan rujukan atau referensi di sebuah perputakaan tentelah berbeda beda
dengan perpustakaan yang menyelenggarakan kegiatan tersebut misalnya
pelayanan referensi pada sebuah perpustakaan umum tentunya akan lebih
menekankan pada informasi ide-ide interpretasi dan bantuan pribadi sedangkan
pada sebuah perpustakaan sekolah kegiatan kerja diarahkan dan dibimbing kepada
belajar bekerja sendiri.
Agar supaya tugas pelayanan referensi dapat dilaksanakan dengan sebaik-
baiknya maka petugas perlu memahami terlebih dahulu fungsi-fungsi referensi
yang dalam hal ini dapat dicakup dalam beberapa hal yaitu:
a) Fungsi supervisiataupengawasan
Petugasa referensi dalam hal ini dapat mengamati pengunjung baik dalam hal
kebutuhan informasi yang mereka butuhkan maupun latar belakang sosial dan
juga tingkat pendidikan mereka. Misalnya bagi sebuah perpustakaan sekolah
kita harus dapat mencarikan sumber informasi pada para siswa maupun guru
sekolah yang ingin mendapatkan sebuah pertanyaan.
b) Fungsi nformasi
Fungsi informasi terpenting daripada pelayanan bahanrujukan atau referensi
alah memberikan jawaban terhadap pertanyaan singkat maupun penelusuran
informasi yang luas dan mendetail sesuai dengan bahan-bahan rujuan pada
bagian referensi ini menjelaskan sumber-sumber yang tepat.
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c) funsi bimbingan
funsi bimbingan petugas referensi harus menyediakan waktu guna
memberikan bimbingan kepada pengguna perpustakaan untuk menemukan
bahan pustaka yang dibutuhkan misalnya melalui katalog perpustakaan,
buku-buku referensi, serta bahan pustaka lainnya.
d) fungsi instruksi.
Pemberian instruksi yang dimaksud adalah sebagai cara untuk
memperkenalkan kepada pemakai tentang bagaimana menggunakan
perpustakaan yang baik. Disamping itu ditunjukan juga kepada usaha untuk
menggairahan dan meningkakan penggunaan perpustakaan.
e) fungsi bibliogarafi
petugas referensi perlu secara teratur menyusun daftar bacaan atau bibliografi
untuk keperluan penelitian atau mengenal bacaan yang baik dan menarik.
Penyusunan bibliografi lazimnya dipergunakan untuk beberapa tujuan antara
lain:
1) menyusun bibliografi tentang subjek tertentu
2) menyusun bibliogfi untuk mengenal daftar bacaan yang baik dan menarik,
karya tulis ilmiah,atas permintaan dosen, mahasiswa atau orang lain yang
membutuhkannya.
Berikut ini adalah tipe dan jenis koleksi referensi  yaitu:
a) buku referensi yang berisi informasi yang dapat dipakai secara langsung
seperti kamus, enksiklopedi, buku pegangan, kamus biogarafi, atlas, dan
sebuah kamus bisa langsung diketahui arti suatu perkataan dan dari sebuah
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atlas atau bisa diketahui secara langsung nama atau letak suatu daerah dan
sebagainya.
b) Buku referensi yang menunjuk dimana suatu informasi dapat ditemukan,
misalnya indeks, dan bibliografi. Sebuah indeks akan menunjukkan kepada
pembaca tempat dimana sebuah artikel tentang kritik sastra dapat ditemukan,
umpamanya disebuah majalah atau didalam kumpulan essay,
(Puwono,2009:93).
C. Dimensi Kualitas Kinerja Layanan Referensi
Hal yang penting yang perlu diperhatikan agar sukses dalam memberikan
pelayanan referensi yang prima adalah dimensi kualitas layanan, karena kualitas
jika dielolah dengan cepat berkontribusi positif terhadap tewujudnya kepuasan
dan loyalitas pemustaka. Kualitas memberikan nilai plus berupa motivasi khusus
bagi para pelanggang untuk menjalin ikatan relasi saling menguntungkan dalam
jangka panjang perpustakaan, (Tjiptono,1999:86).
Menurut prasuraman, kualitas layanan meliputi beberapa dimensi, yaitu
sebagai berikut:
a) Reliabelity (kehandalan), meliputi dua aspek utama, yaitu konstensi kinerja
(proformance) dan sifat dapat dipercaya (depandability). Hal ini berarti
perpustakaan mampu menyampaikan layanan secara benar sejak awal hal ini
juga berarti bahawa perpustakaan dapat memenuhi janji-anjinya.
b) Kompotence(kompotensi) yaitu penguasaan keterampilan dan pengetahuan
yang dibutuhkan agar dapat memberikan layanan sesuai pengetahuan
pemustaka.
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c) Acces (kemudahan akses). Dimensi ini meliputi kemudahan untuk hubungan
atau ditemuai untuk hubungan
d) Courtesy (kesopanan) meliputi sikap sopan santun, menghargai perhatian,
keramahan yang dimiliki  pustakawan.
e) Cominication (komunikasi), artinya menyampaikan informasi kepada
pemustaka dalam bahasa yang mudah mereka pahami, serta selalu
mendengarkan saran dan keluhan pemustaka. Hal ini juga berati bahwa
perpustakaan harus meneyesuaikan dengan bahasa pemustaka yang
bermacam-macam, baik berbicara dengan pemustaka yang biasa-biasa
saja.(puwono,2009:17)
D. Pelayanan Referensi Pada Masa Yang Akan Datang
Pelayanan referensi pada masa yang akan datang memungkinkan
perpustakaan untuk lebih aktif dengan adanya teknologi baru sehingga
perpustakaan dituntut untuk mrmbantu pelayanan cepat dan dinamis seperti
mengebangkan blog perpustakaan atau twiter untuk mempromosikan pelayanan
menggunakan perangkat lunak untuk melibatkan pemustaka dalam menyusun isi
webmengintegrasikan katalog mendaftar umpan Rss (realy simple syatication)
untuk mrngikuti konsep-konsep baru
Teknologi yang penting adalah kolaboratif banya pemustaka berparti
sipasi dalam komunitas on-line untuk bekerja, keras dan berbagi aspek kehidupan,
pemuataka tidak lagi mengandalkan penerbit, dan kantor berita dalam mencari
informasi, oleh sebab itu sebaiknya perpustakaan mempertimbangan manfaat
pelaayanan referensi,
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Saat ini  kita menyaksikan bahwa sarana web 2,0 tampaknya suda menjadi
standar web masa kini. Sarana ini telah mengubah dinamika pemustaka kita.
Keadaan ini merupakan hal yang bermanfaat sepanjang perpustakaan selalu
memperhatikan pelayanan dan hubungan pribadi dengan keputusan profesional
kita dengan mengginvestasikan keputusan pemustaka dan melatih kembali seluruh






Penelitian ini menggunakan metode penelitian kualitatif dengan jenis
penelitian deskriptif yaitu penelitian yang dimaksudkan untuk mengumpulkan
informasi mengenai status suatu gejala yang ada, yaitu keadaan kejadian gejala
menurut apa adanya pada saat penelitian dilakukan (Arikunto, 2006: 239).
Penggunaan pendekatan kualitatif dalam penelitian ini dirasakan lebih
cocok, dikarenakan penelitian ini bukan dalam rangka menjelaskan serentan
korelasi atau pengaruh antar variabel. Tetapi untuk menjawab pertanyaan
penelitian sebagaimana tertulis dalam rumusan masalah dengan cara berfikir
formal dan argumentatif.
Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan
deskriptif, yaitu suatu pendekatan dalam rangka meneliti status kelompok
manusia, suatu objek, suatu set kondisi, suatu system pemikiran ataupun suatu
kelas peristiwa pada masa sekarang.  Tujuannya adalah untuk membuat deskripsi,
gambaran atau lukisan secara sistematis, faktual dan akurat mengenai fakta-fakta,
sifat-sifat serta hubungan antara fenomena yang diselidiki.
B. Waktu Dan  Tempat Penelitian.
Alasan peneliti memilih tempat atau lokasi di perpustakaan tersebut karena
peneliti melihat di Perpustakan Pusat Universitas Muhammadiyah Makassar
letaknya yang sangat strategis untuk dijangkau yaitu berada ditengah-tengah
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kota Makassar Dan Perpustakaanya berada di bagian depan dekat Pintu
gerbang masuk dan pintu gerbang keluar jadi sangat mudah untuk dijangkau.
Penelitian ini dilaksanakan atau ditentukan kurang lebih satu bulan sesuai
waktu yang diperlukan dalam penelitian ini dan bertempat Di Jl. Sultan
Alauddin No 259 di Perpustakaan Pusat Universitas Muhammadiyah
Makassar
1. Sejarah Singkat Berdirinya Perpustakaan Pusat Universitas
Muhammadiyah Makassar
Sejarah berdirinya Perpustakaan Universitas Muhammadiyah
Makassar tidak terlepas dari sejarah berdirinya kampus Universitas
Muhammadiyah Makassar awalnya berada di Jalan Ranggong Dg. Romo
(Kampus I) sekitar Awal tahun 1970 sebagai kampus pusat, dan didirikan
Pada tahun 1985 didirikan kampus kedua yang bertempat di Jalan
Mappaodang bungaya (Kampus II), dan perpustakaan Pusat ditempatkan
di kampus II. Pada tahun 1986/1987 dirintis pembelian tanah oleh
pimpinan Universitas Muhammadiyah Makassar bersama BPH di
Talla’salapang jalan Sultan Alauddin Nomor 259 sebagai persiapan
Kampus III dan pada tahun 1988/1989 dimulai pembagunan gedung A dan
pertama kali menempati  adalah Fakultas Keguruan dan ilmu pendidikan
pada tahun 1991 dimulai pembagunan gedung B dan selelsai pada tahun
1992 dan pertamakali menempati adalah fakultas Ekonomi. Kemudian
pada tahun 1994 perpustakaan Pusat Universitas Muhammadiyah
Makassar di pindahkan ke Kampus III tempatnya di gedung B lantai II,
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selanjutnya pada tahun 1996 perpustakaan Pusat Universitas
Muhammadiyah Makassar di pindahkan ke gedung Ma’ad al Birr,
kemudian pada tahun 2001 pindah di samping Masjid di lantai I Rektorat.
Sejak awal berdirinya Perpustakaan Universitas Muhammadiyah
Makassar yaitu tahun 1977 sudah mulai mempunyai ruangan tersendiri dan
dikelolah dengan sangat sederhana. Berturu-tturut perpustakaan dikelolah
oleh ibu Hasiah, kemudian Pak Siri Dangnga, selanjutnya ibu Fatimah
Tola, dan Pak Nasir Hamdat.
Perpustakaan Universitas Muhammadiyah Makassar mulai
mengalami perkembangan ketika Drs. Sanusi, M.Si menjadi kepala
perpustakaan dengan enam orang karyawan. Drs. Sanusi ,M.Si menjadi
kepala perpustakaan pada tahun 2002. Pada tahun 2002 bulan Oktober
peralihan Kepala Perpustakaan dari Drs. Sanusi, M.Si ke Drs. Sunusi M .
Setelah kepemimpinan pak Sunusi berakhir digantikan. Di bawa
kepemimpinan kepala perpustakaan Drs Sanusi M. Perpustakaan Unismuh
Makassar mengalami perubahan yang lebih pesat. Dengan pengelolaan
perpustakaan yang berbasis teknologi komputer. Perpustakaan Unismuh
Makassar mengawali teknologi komputer dengan menggunakan program
SIPISIS pada tahun 2004, walaupun program ini sampai sekarang belum
maksimal penggunaannya. Sehingga sebahagian besar masih
menggunakan sistem manual.
Di bawa kepemimpinan ibu Nur sinah S.Hum Perpustakaan Pusat
Universitas Muhammadiyah Makassar mengalami kemajuan yang sangat
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pesat ketika struktur pengolahan perpustakaan dilengkapai dengan
sejumlah Staf dan sarana prasarananya dilengkapi dengan tambahan
koleksi buku dan karya ilmiah, baik dalam bentuk lembaran kertas,
maupun dalam bentuk  CD
Hingga pertengahan tahun 2017 perpustakaan Pusat Universitas
Muhammadiyah Makassar memiliki 10,558 keping CD, 100 eksamplar
jurnal ilmiah, 368 eksamplar laporan penelitian Dosen, 58 eksamplar
laporan penelitian Mahasiswa, serta .587 judul buku tek dengan jumlah
20.379 eksamplar buku dan ruangan perpustakaan kini dilengkapi dengan
berbagai sarana penunjang, mulai dari rak buku, meja dan kursi untuk
pengunjung serta pendingin ruangan atau Ac
2. Visi dan Misi Perpustakaan Universitas Muhammadiyah Makassar
A. Visi
Mempersiapkan sumber pembelajaran, informasi, dan penelitian
untuk pengembangan i nsani beriman, bertaqwa, berakhlak mulia, beramal
ilmiah, dan berilmu amaliah.
B. Misi
1. Menyediakan lingkungan belajar yang berkualitas untuk
mengembangkan pembelajaran yang inovatif, percaya diri, dan
proaktif.
2. Melestarikan, mengembangkan, menemukan, dan menciptakan ilmu
pengetahuan, teknologi yang unggul, terpercaya pada tahun 2024
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3. Menyebarluaskan ilmu pengetahuan, teknologi untuk kemaslahatan
manusia baik lahiriyah maupun batiniyah.
4. Mempersiapkan insan yang bertaqwa dan berakhlak mulia dengan
amal ilmih dan ilmu amaliah.
3. Strutur Organisasi Perpustakaan Pusat Universitas Muhammadiyah
Makassar.






















Adapun fasilitas yang disediakan oleh perpustakaan Universitas
Muhammadiyah Makassar adalah sebagai berikut:
Perpustakaan menyediakan 20 unit komputer untuk akses internet
selain itu pemustaka dapat mengakses internet melalui jaringan Wi-Fi yang
ada di dalam ruangan perpustakaan Dan di sekitar perpustakaan.
Perpustakaan Universitas Muhammadiyah Makassar menempati suatu
ruangan yang terletak di lantai satu gedung Rektorat Universitas
Muhammadiyah Makassar. Ruangan tersebut berukuran 184 m yang
terletak dibagian depan Kampus Universitas Muhammadiyah Makassar.
Perpustakaan Universitas Muhammadiyah Makassar sebagai pusat
pendidikan sarana dan prasarana yang sangat penting dalam menunjang
operasionalnya khususnya untuk meningkatkan pelayanan Mahasiswa atau
pemustaka pada umumnya.
4. Sumber daya manusia (SDM) Perpustakaan
Sumber daya manusia (SDM) di Perpustakaan Universitas
Muhammadiyah Makassar, terdapat (sepuluh) orang, yaitu nama dan
jabatan juga tentunya sesuai dengan struktur organisasi diatas
TABEL I
Tenaga Perpustakaan Pusat Universitas Muhammadiyah makassar
No Nama Lengkap Jabatan Latar Belakang
Pendidikan
1 Nursinah, S.Hum Kepala Perpustakaan S 1 Ilmu perpustakaan
2 Naspinah Mantang, SE KTU S 1 Ekonomi
43
3 Adhayati Thaief, S.kep, Bagian Administrasi S 1 Kesehatan
4 Jumriati, S.pd, Bagian Administrasi S1 Bahasa Indonesia
5 Muhammad Marzuki
M.PdI,
Bagian Referensi S1 Agama
6 Nurul Hidayat, S.Ip, Bagian pengadaan S1 Ilmu Perpustakaan
7 Muhammad Fakhruddin,
S.Ip,
Bagian Sirkulasi S1 Ilmu Perpustakaan
8 Mirvayana, S.Ip Bagian sirkulasi S1 Ilmu perpustakaan
9 Nuraeni Bgian Referensi SMA
Sumber Data: perpustakaan Pusat Universitas Muhammadiyah Makassar, 18
Oktober 2017
Dari tabel di atas, dengan jelas diuraikan bahwa tenaga Perpustakaan
Universitas Muhammadiyah Makassar, dikelola oleh 9 orang sumber daya
manusia yang latar belakang pendidikannya berbeda-beda. Hanya 4 orang
yang mempunyai latar belakang pendidikan perpustakaan dan 5 orang
laiinya berlatar belakang pendidikan bukan perpustakaan.
5. Sistem pelayanan Perpustakaan Pusat Universitas Muhammadiyah
Makassar
Perpustakaan Pusat Universitas Muhammadiyah Makasar
menggunakan sistem pelayanan terbuka. Pelayanan ini memberikan
kebebasan kepada pemustaka untuk menentukan dan mencari bahan
pustaka yng diperlukan. Pemustaka diizinkan langsung ke ruangan koleksi
perpustakaan memilih dan m engambil bahan pustaka yang di inginkan.
Tujuan akses pelayanan terbuka adalah memberikan kesempatan
kepada pemustaka untuk memdapatkan koleksi seluas-luasnya, tidak hanya
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sekedar membaca di rak, tetapi juga mengetahui berbagai alternatif dari
pilihan koleksi yang ada di rak, kira-kira dapat mendukung penelitiannya.
7. koleksi referensi Di Perpustakaan Pusat Universitas Muhammadiyah
Makassar
Perpustakaan Pusat Universitas Muhammadiyah Makassar adalah
perpustakaan perguruan tinggi yang telah memiliki beberapa pelayanan yang
telah memenuhi SNI perpustakaan yang dapat digunakan oleh pemustaka,
seperti pelayana referensi pada pelayanan ini terdapat beberapa bagian
koleksi seperti ensiklopedi, atlas, dan kamus. Tetapi dikoleksi referensi
jumlah koleksi referensi yang paling mendominasi adalah tafsir, adapun
daftar koleksi referensi di perpustakaan Pusat Universitas Muhammadiyah
Makassar Adalah sebagai berikut:
Tabel II





1 Ensiklopedi 16 judul 25 Eks
2 Kamus 15 judul 25 Eks
3 Atlas 40 judul 80 Eks
4 Buku 7,310 judul 7,420 Eks
Jumlah 7382 7550
Sumber data: Perpustakaan Pusat universitas Muhammadiyah Makassar, 19
Oktober 2017
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Berdasarkan subyek koleksi referensi dapat dibagi sebagai berikut:
a. Ensiklopedi
Ensiklopedi adalah bahan rujukan yang menyajikan informasi tentang
berbagai hal atau ilmu pengetahuan secara mendasar, yang disusun
menurut abjad atau sistematis subjek tertentu dan disertai dengan indek,
ataupun daftar koleksi ensiklopedi di perpustakaan Pusat universitas
Muhammadiyah Makassar, yaitu:
1) Ensiklopedi Nasional Indonesi
2) Ensiklopedi Ilmu Sosial
3) Ensiklopedi penelitian pendidikan
4) Ensiklopedi perkembangan Bayi
5) Ensikolepedi Agama dan etika
6) Ensiklopedi Agama dan Filsafat
b. Kamus
Kamus adalah merupakan koleksi referensi yang berisi daftar atau kata-
kata dan artinya secara alphabetis, biasanya dilengkapi dengan pengejaan,
pengucapan, pembagian suku kata, asal kata serta keterangan lain yang
sehubungan.
Adapun daftar koleksi kamus di perpustakaan Pusa Universitas
Muhammadiyah Makassar adalh:
1) Kamus istilah konselin dan terpi
2) Kamus filsafat dan pisikologi
3) Kamus istilah ekonomi
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4) Kamus kontonporer Indonesia Arab





Atlas adalah kumpulan peta yang disatukan dalam bentuk buku, atau
kumpulan gambaran yang disesuaikan dengan informasi yang ingin
ditampilkan.
C. Sumber Data
Sumber data dalam penelitian ini terbagi menjadi dua kelompok yakni;
jenis data primer dan sekunder. Jenis data primer adalah jenis data yang langsung
di ambil dari lokasi atau lapangan (dari sumbernya) dan masih memerlukan
analisa lebih mendalam. Sedangkan jenis data sekunder ialah data yang diperoleh
dari bahan kepustakaan yang berkenaan dengan masalah yang diangkat.
1. Data primer
Merupakan data yang diperoleh dari informan pemustaka yang
berkunjung ke Perpustakaan pusat Universitas Muhammadiyah Makassar
dengan memberikan sejumlah pertanyaan sebagai cara pengumpulan data.
Sedangkan sumber data utama dalam penelitian kualitatif adalah kata-kata dan
tindakan. Kata-kata dan tindakan merupakan sumber data yang diperoleh dari




No Nama Nim Jurusan
1 Jumriati 10540904614 PGSD
2 Norma Yunita Muhtar 10540878213 PGSD
3 Nurlia 10581197113 Tehnik Sipil
4 Muh.Akbar Ikramullah 10535569413 Pendidikan
Bahasa Inggris
2. Data sekunder
Yaitu data yang diperoleh untuk melengkapi data primer berupa
dokumen-dokumen atau laporan yang dapat mendukung pembahasan dalam
kaitannya dengan penelitian ini.
D. Instrumen Penelitian
Kedudukan peneliti dalam penelitian kualitatif cukup rumit. Ia sekaligus
merupakan perencana, pelaksana pengumpulan data, analisis, penafsir data, dan
pada akhirnya ia menjadi pelapor hasil penelitiannya. Pengertian instrumen atau
alat penelitian di sini tepat karena ia menjadi segalanya dari keseluruhan proses
penelitian. Namun, instrumen penelitian di sini dimaksudkan sebagai alat
pengumpul data seperti tes pada penelitian kuantitatif (Moleong, 2013:168).
Dalam pengumpulan data ini, penulis menggali informasi dengan membawa alat
48
perekam seperti tape-recorder pada waktu proses wawancara terjadi dan juga
camera untuk proses dokumentasi.
E. Teknik Analisis Data
Pengolahan data adalah suatu cara mengorganisasikan data sedemikian
rupa sehingga dapat dibaca dan ditafsirkan, metode pengolahan dan analisis data
yang digunakan yakni metode kualitatif. Teknik pengolahan dan analisis data
dalam penelitian ini adalah analisis data kualitatif, merupakan teknik pengolahan
data yang bersifat nonstatistik.
Mile dan Huberman seperti yang dikutip oleh Salim (2006:20),
menyebutkan ada tiga langkah pengolahan data kualitatif , yakni:
1. Penyajian Data ( data display )
Pada penelitian kualitatif, di mana penyajian data dilakukan dalam bentuk
uraian singkat, bagan, hubungan antar kategori, dan sejenisnya menurut Miles
dan Huberman, yang paling sering digunakan untuk menyajikan data dalam
penelitian kualitatif adalah teks yang bersifat naratif.
2. Reduksi Data
Merupakan proses seleksi, pemfokusan, penyederhanaan dan
pengabstraksian data yang kasar yang muncul dari catatan tertulis di lapangan
dan mengatur data sedemikian rupa sehingga simpulan penelitian dapat
dilakukan. Proses ini berlangsung secara terusmenerus selama proses penelitian
berlangsung. Dalam penelitian ini data-data yang terkumpul dari hasil
wawancara, observasi dan dokumentasi kemudian diseleksi, difokuskan,
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disederhanakan dan diabstraksikan serta diatur sedemikian rupa untuk
kemudian simpulan penelitian dapat dilakukan.
3. Kesimpulan dan Verifikasi
Kesimpulan dalam penelitian kualitatif merupakan temuan baru yang
sebelumnya belum pernah ada. Temuan dapat berupa deskripsi atau gambaran
suatu objek yang sebelumnya masih belum jelas atau bahkan tidak jelas,
sehingga setelah diteliti menjadi jelas. Kesimpulan ini dapat berupa hubungan
kausal atau interaktif, maupun hipotesis atau teori. Pada awal pengumpulan
data, peneliti harus mulai mengerti apa arti dari hal-hal yang diperoleh peneliti
dengan melalui pencatatan peraturanperaturan, pernyataan-pernyataan, dan
arahan sebab akibat. Disini peneliti tidak memegang hal tersebut secara kuat,
artinya tetap bersifat terbuka dan skeptis. Namun demikian pernyataan-
pernyataan tersebut tetap dibiarkan
pada awalnya kurang jelas kemudian semakin meningkat secara eksplisit
dan juga memiliki landasan kuat. Kesimpulan akhir terjadi sebelum
pengumpulan data berakhir. Simpulan perlu diverifikasi agar cukup mantap
dan benar-benar bisa dipertanggungjawabkan. Simpulan yang diverifikasikan
yang dapat berupa pengulangan pemeriksaan untuk mengetahui benar tidaknya
laporan yaitu sebagai pemikiran yang kedua yang timbul melintas dalam
pikiran peneliti pada saat penulis melihat kembali sebentar pada pengumpulan
data. Dalam penelitian ini setelah data-data dari hasil wawancara, observasi
dan dokumentasi melalui tahap reduksi data dan kemudian disajikan dalam
bentuk gambar atau skema, jaringan kerja atau kegiatan, tabel, dan uraian
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dalam tahap penyajian data, tahap selanjutnya yaitu penarikan simpulan
sebagai pengikat dari tahap reduksi data dan penyajian data yang untuk
kemudian dilanjutkan dengan verifikasi simpulan.
Peran peneliti mengumpulkan bahan tulisan seperti di media, notulen-




PERSEPSI PEMUSTAKA TERHADAP SISTEM PELAYANAN
REFERENSI DI PERPUSTAKAAN PUSAT UNIVERSITAS
MUHAMMADIYAH MAKASSAR
A. Sistem Pelayanan Referensi Di Perpustakaan Pusata Universitas
Muhammadiyah Makassar.
Pelayanan referensi merupakan bantuan yang diberikan kepada pemustaka
secara perorangan ketika dia mencari informasi. Bantuan ini dilakukan oleh
pustakawan terlatih khusus untuk memenuhi kebutuhan informasi pemustaka,
baik secara langsung bertatap muka, melalui telepon, maupun secara elektronik.
Pustakawan tidak hanya menjawab pertanyaan substantif, tetapi juga
membimbing pemustaka untuk memilih dan menggunakan sarana yang tepat
untuk penelusuran informasi.
1. Pelayanan Referensi Di Perpustakaan Pusata Universitas
Muhammadiyah Makassar.
Pelayanan referensi  adalah cara melayani atau cara membantu pemustaka
dalam mencari informasi yang dibutuhkan. Aktifitasnya tidak berdiri sendiri
tetapi merupakan kesatuan dari pelayanan perpustakaan secara keseluruhan di
perpustakaan yang relatif kecil sebagian dari pelayanan referensinya
ditangani dibagian pelayanan sirkulasi atau peminjaman. Pengertian
pelayanan referensi ini meliputi semua kegiatan yang ada melaui usaha
pengadaan, pengolahan, hingga pendayagunaan Perpustakaan. berdasarkan
hasil wawancara yang dilakukan terhadap mahasiswa di perpustakaan Pusat
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universitas Muhammadiyah Makassar yaitu menurut pendapat informan 1
menyatakan bahwa:
“Bahwasannya pelayanannya suda sangat bagus karna koleksi
referensinya suda lumayan lengkap dan sangat membantu saya dalam
menyelesaikan tugas saya”
Seperti yang diungkapkan oleh informan 1 diatas tentang pelayanan
referensi yang ada di perpustakaan pusat universitas Muhammadiyah
Makassar menurut informan 2 yang menyatakan bahwa:
“pelayanannya suda sangat bagus karna koleksi referensinya suda
lumayan lengkap dan sangat membantu saya dalam menyelesaikan tugas saya
apalagi di semester akhir ini saya sering ke perpustakaan mencari referensi”
Dengan pernyataan dari informan 2 hal yang sama disampaikan oleh
informan 3 yang menyatakan bahwa:
“pelayanannya suda sangat bagus karna koleksi referensinya suda
lumayan lengkap dan sangat membantu saya dalam menyelesaikan tugas saya
apalagi di semester akhir ini saya sering ke perpustakaan mencari referensi”
Berdasarkan hasil wawancara yang dikemukakan oleh informan dapat di
simpulkan bahwa pelayanan referensisangat membantu pemustaka dalam
menyelesaikan tugasnya
Pelayanan referensi terbagi menjadi dua antara lain adalah sebagai berikut:
a. Pelayanan informasi
Pelayanan informasi yaitu menjawab pertanyaan-pertanyaan yang bersifat
informasi, memperkenalkan koleksi referensi dan informasi yang
terkandungdidalamnya,dan memperkenalkan cara menggunakan
perpustakaan dengan baik. Menurut saklah 1 informan mengatakan bahwa:
“pustakawan disini selalu berusaha menjawab pertanyaan pemustaka
dengan baik dan selalu membrikan informasi yang akurat ketika kami
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sebagai pemustaka sedang kesusahan mencari informasi atau buku yg
kami cari”
Pernyataan yang diuangkpkn oleh informan 2 mengatakan bahwa:
“kalau pustakawan disini selalu memberikan jawaban dan informasi
yg akurat”
Seperti yang di uangkapkan oleh informan 2 diatas hal ini di pertegas oleh
informan 3 bahwa:
“Pustakawan disini selalu berusaha menunjukan performanya kepada
pemustaka dengan baik selalu memberikan informasi yang akurat cuman
yang menjadi faktor penghambat disini adalah terkadang apa yang dicari
tidak di dapatkan karna kuranya referensi di perpustakaan ini”
Dari pernyataan informan 1 hal yang sama diuangkapkan oleh informan 4
yang menyatakan bahwa:
“pustakawan disini selalu berusaha menjawab pertanyaan pemustaka
dengan baik dan selalu membrikan informasi yang akurat ketika kami
sebagai pemustaka sedang kesusahan mencari informasi atau buku yg
kami cari”
Berdasarkan hasil wawancara yang dikemukakan oleh  informan
Pada Tanggal 18-Oktober-2017 dapat di simpulkan bahwa pustakawan
selalu berusaha memberikan jawaban dan informasi yang akurat kepada
pemustaka.
Perpustakaan perguruan tinggi tujuannya adalah membantu membantu
perguruan tinggi dalam melaksanakan tujuan sebagai sarana penemuan
informasi bagi pemustaka dan civitas akademik dalam memenuhi dalam
memenuhi kebutuhan mereka akan informasi untuk keperluan pendidikan
dan penelitian perpustakaan perguruan tinggi memiliki beberapa tujun:
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a) Memenuhi keperluan informasi pemustaka perguruan tinggi, staf,
pengajar, dan mahasiswa, seiring pula mencangkup tenaga kerja
perpustakaan perguruan tinggi.
b) Menyediakan bahan pustaka (Referensi) pada semua tingkat
Akademis,
c) Menyediakan ruangan belajar bagi pemustaka
d) Menjediakan jasa informasi yang aktif pada lingkungan perguruan
tinggi  jugalembaga industri lokal.
Menurut pendapat informan 3 mengatakan bahwa
“perpustakaan perguruan tinggi yaitu perpustakaan yang tergabung
dalam lingkungan lembaga pendidikan tinggi, baik perpustakaan fakultas,
perpustakaan akademik. Tujuannya membantu peguruan tinggi dalam
menjalankan  program pengajaran perpustakaan perguruan tinggi yang
baik merupakan satuan satuan yang kokoh dengan lembaga perguruan
tinggi”
Berdasarkan hasil wawancara pada tanggal 18 Oktober 2017 dapat
disimpulkan bahwa perpustakaan perguruan tinggi merupakan lembaga
yang membantu perguruan tinggi dalam mewujutkan salah satu visi dan
misinya yaitu memberikan memberikan pendidikan secara umum
memfasilitasi mahasiswa atau civitas akademik dalam melakukan
penelitian
b. Bimbingan
Bimbingan yaitu membantu memilih bahan-bahan koleksi referensi yang
sesuai bagi keinginan pemustaka baik darisegi pendidikan, jenis kelamin
maupun umur. Menurut pendapat informan 1 mengatakan bahwa:
“pustakawan disini selalu membantu kami memilih atau mencari
bahan koleksi referensi suai dengan kebutuhan kami”
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Dari pernyataan informan 2 bahwa pustakawan disini selalu membantu
kami, hal yang hampir sama disampaikan oleh informan 4 bahwa:
“pustakawan disini sangat membimbing kami untuk mencari koleksi
referensi sesuai ke inginan kami dan itu membuat saya sebagai pemustaka
ingin selalu berkunjung keperpustakaan”
Berdasarkan hasil wawancara yang dikemukakan oleh  informan
Pada Tanggal 18-Oktober-2017 dapat di simpulkan bahwa pusakawan
selalu memberikan bimbingan dengan baik kepada pemustaka contohnya
membimbing untuk mencari koleksi referensi yang di butuhkan oleh
pemustaka.
Dalam dunia perpustakaan semakin hari semakin berkembang
seiring dengan kebutuhan terhadap akses informasi dan perkembangan
teknologi  informasi perkembangan akses pepustakaan ini didukung oleh
perkembangan teknologi  informasi pemanfaatannya yang telah merambah
keberbagai bidang. Perpustakaan sebagai salah satu pusat sumber
informasi dan pengetahuan yang dikumpulkan dan disimpan dirak-rak
buku yang pada umumnya disusun dengan klasifikasi pedoman dan
penggunaan katalog untuk kemudahan  Penulusuran bagi  pemustaka.
Perpustakaan juga merupakan wadah rekreasi dan inspirasi  masyarakat
dalam memanfaatkan waktu senggang masyarakat. Beberapa jenis
perpustakaan diantaranya Perpustakaan Nasional, Umum, Sekolah,
Perguruan tinggi, perpustakaan khusus,Suwasta, dan lain-lain.
Koleksi perpustakaan Perguruan Tinggi gunanya melayani
keperluan para mahasiswa dari tingkat persiapan sampai kepada
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mahasiswa yang sedang menghadapi ujian atau penelitian skripsi, para staf
dalam persiapan bahan perkuliahan serta para peneliti yang tergabung
dalam perguruan tinggi yang bersangkutan. Koleksi referensi perpustakaan
harus sesuai dengan bidang-bidang yang dicakup Universitas yang
membawahinya sesuai dengan bidang lingkungan lembaga pendidikan
dimana iya tergabung
Koleksi referensi yang mahasiswa cari itu sangat beragam. Misalnya ada
yang cari Kamus dan ada pula yang cari ensiklopedi koleksi referensi di
perpsutakaan Universitas Muhammadiyah Makassar sangat beragam dan
sangat penting bagi pemustaka hal ini dikemukakan oleh beberapa
informan sebagai berikut:
Menurtu pendapat yang dikemukakan oleh informan 3 bahwa:
“koleksi referensi sangat berguna dalam memenuhi kebutuhan
mahasiswa dan koleksi yang saya cari disini adalah kolesi yang ada
sangkut apautnya dengan judul skripsi saya untuk menambah referensi di
skripsi saya”
Berdasarkan hasil wawancara terhadap beberapa informan Tanggal
18-Oktober-2017 dapat di simpulkan bahwa pelayanan referensi sangat
penting bagi mahasiswa dalam mencari informasi yang di butuhkan
Karena dari beberapa hasil wawancara diatas informan mengatakan bahwa
koleksi referensi disini sangat penting bagi kami terutama koleksi yang
menyangkut tentang perkuliahan atau judul skripsi.
Pelayanan referensi ini bertujuan untuk membantu pemustaka yang
membutuhkan buku-buku pegangan atau mencari istilah atau artikata suatu
artikel. Karena layanan referensi adah layanan yang tidak dapat
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dipinjamkan. Koleksi referensi yang tidapat dipinjamkan adalah kamus,
ensiklopedi,buku langka, koran, majalah, dan bahan rujukan lainnya.
Sepertihalnya di pelayanan koleksi referensi Perpustakaan Pusat
Universitas  Muhammadiyah Makassar koleksi yang ada di Bagian
referensi tidak untuk di pinjamkan menurut  informan 4 mengatakan
bahwa:
“koleksi referensi adalah koleksi yang sangat penting harus dijaga
karena koleksi referensi bisa dikatakan ujung tombak yang banyak
dimanfaatkan oleh pemustaka untuk melakukan penelitian atau
menyelesaikan tugas akhir perkuliahan”
Berdasarkan hasil wawancara terhadap beberapa informan Tanggal
18-Oktober-2017 dapat di simpulkan bahwa Pelayanan adalah merupakan
koleksi rujukan sebagai petunjuk bagi pemustaka dalam mencari informasi
dan suatu kegiatan pokok yang dilakukan di perpustakaan yang khusus
melayankan atau menyajikan koleksi referensi kepada para pemustaka.
Setiap perpustakaan tentunya mempunyai visi yang berbeda namun
dapat dipastikan bahwa perpustakaan itu dikatakan maju bila banyak
pemustaka yang berkunjung keperpustakaan salah satu aspek yang paling
penting adalah ketersediaan koleksi yang memenuhi kebutuhan pemutaka
dan perpustkaan juga memperhatikan kepuasan pemustaka tersebut dala
mencari informmasi di layanan referensi Kebutuhan mahasiswa sangat
akan terpenuhi apabila yang meraka cari itu ada yang mereka dapatkan
karena layanan referensi
Menurut pendapat informan 3 mengatakan bahawa
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“jika kami melihat tenteng kebutuhan kami di pelayanan referensi
tersebut terkadang kebutuhan yang kita cari atau informasi yang kita cari
disini biasanya ada dan biasa juga tidak ada itu membuktikn bahwa
perpustakaan disini termasuk di koleksi referensinya belum terlalu lengkap
masih perlu penambahan koleksi-koleksi yang lain”
Berdasarkan hasil wawancara Pada Tanggal 18-Oktober-2017
menunjukkan hawa kebutuhan mahasiswa akan informasi sangat akan
terpenuhi apabila informasi  yang mereka cari itu ada di ruangan referensi
dalam hal ini pustakawan perpustakaan haru selalu berupaya untuk
mengacu kepada tujuan utama pelayanan yaitu kepuasan pemustaka
2. Kuaklitas Pelayanan Referensi Di Perpustakaan Pusat Universitas
Muhammadiyah Makaar
Pelayanan referensi merupakan bantuan yang diberikan kepada
pemustaka secara perorangan ketika dia mencari informasi. Bantuan ini
dilakukan oleh pustakawan terlatih khusus untuk memenuhi kebutuhan
informasi pemustaka, baik secara langsung bertatap muka, melalui telepon,
maupun secara elektronik. Pustakawan tidak hanya menjawab pertanyaan
substantif, tetapi juga membimbing pemustaka untuk memilih dan
menggunakan sarana yang tepat untuk penelusuran informasi.
berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan terhadap mahasiswa di
perpustakaan Pusat universitas Muhammadiyah Makassar yaitu menurut
pendapat informan 1 menyatakan bahwa:
“pelayanan referensi di perpustakaan pusata muhammadiyah Makassar
sudah lumayan bagus karena dipelayanan referensi itu sendiri setiap ada
pemustaka yang berkunjung ke ruang referensi selalu diberikan pelayanan
yang tegas dan disiplin sehingga kami sebagai pemustaka merasa nyaman
ketika berkunjung keperpustakaan apalagi di rungan referensi ini saya juga
meminta Kepada pustakawan agar menerapkan dengan prinsip 5S senyum,
salam, sopan, dan santun, agar pemustaka merasa nyaman dan
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terperhatikan sehinnga pemustaka tidak bosan-bosannya mengunjungi
perpustakaan kami”.
Berdasarkan hasil wawancara yang dikemukakan oleh informan 1
Pada Tanggal 18-Oktober-2017 dapat di simpulkan bahwa pelayanan
referensi itu adalah pelayapnan yang sangat membantu pemustaka dalam
mencari informasi dengan sikap pustakawan yang baik Berdasarkan hasil
wawancara yang dilakukan terhadap Informan I, maka dapat disimpulkan
bahwa upaya untuk meningkatkan kualitas layanan referensi dapat
menggunakan prinsip 5S : Senyum, salam, sapa, sopan dan santun agar
pemustaka merasa nyaman.Prinsip 5 S pada dasarnya adalah prinsip
pelayanan yang digunakan oleh perpustakaan pada umumnya,
prinsip 5 S yang dimaksud senyum, salam, sapa, sopan dan santun adalah
sebagai berikut:
a. Senyum
Prinsip yang pertama ini merupakan hal yang paling pertama
dilakukan pustakawan kepada pemustaka pada saat berkunjung ke
perpustakaan. Karna dengan senyuman dari pustakawan dapat
memberika kesan yang baik kepada pemustaka sehingga pemustaka akan
terasa nyaman
b. Salam
Selain senyum, salam juga yang paling penting harus dilakukan
pustakawan kepada pemustaka ketika pemustaka berkunjung ke
perpustakaan. karena selain salam adalah salah satu ajaran Agama
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kita,salam juga memberikan arti sambutan yang baik kepada para
pemustaka.
c. Sapa
Hal yang ketiga dari prinsip 5s yaitu sapa karena ketika pustakawan
memberika sapaan yang baik kepada pemustaka akan membuat
pemustaka merasa terbantu ketika sedang mencari informasi yang
dibutuhkan.
d. Sopan
Dengan sikap sopan dari pemustaka dapat mencerminkan perilaku
yang baik yang dapat membuat betah para pustakawan yang berkunjung
ke perputakaan.
e. Santun.
Dan yang terakhir adalah perilaku santun yang harus dimiliki dari
seorang pustakwan.
Selain dari prinsip 5 S yang dikemukakan di atas, juga terdapat prinsip
yang bersifat umum lainnya yaitu prinsip cepat, tepat dan profisional.
Prinsip ini juga merupakan prinsip umum yang kerap digunakan pustakawan
dalam melayani pemustaka. Akan tetapi penerapan prinsip ini kerap tidak
berjalan sesuai dengan konsep yang beralaku.
Misi perpustakaan pada umumnya adalah menyentuh masyarakat yang
membutuhkan informasi baik yang tersimpan di perpustakaan, di tempat
lain yang dicapai secara online, dan yang lebih unik adalah mereka yang
tidak pernah berfikir untuk menggunakan perpustakaanakan disambut
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dengan tangan terbuka dan dibuat nyaman. perpustakaan Pusa Universitas
Muhammadiyah Makassar adalah pusat layanan referensi yang ada di
Kampus Universitas Muhammadiyah Makasar yang harus senantiasa
melayani pemusaka yang ingin menggunakan perpustakaan. yang senang
tiasa melyani pemustaka menggunakan perpustakaan.
a) Layanan referensi
Pelayana refensi adalah suatu kegitan yang di lakukan dalam rangka
memenuhi kebutuhan pemustaka dalam mencari informasi atau menelusuri
informasi yang dibutuhkan secara cepat dan tepat dengan menggunakan
koleksi referensi sebagi alat rujuakan. Kualitas layanan referensi yang di
jalankan perpustakaan Pusat Universias Muhammadiyah Makassar erat
dengan kemapuan pustakwan melayani pertanyaan pemustaka dan
tersedianya koleksi refrensi yang relevan dan up to date sebagai alat atau
sarana untuk menjawab pertanyaan-pertanyaan yang di ajuhkan oleh
pemustaka.
b) Memberikan bantuan
Petugas perpustakaan senantiasa memberikan bantuan kepada
pemustaka dalam memperoleh infomasi yang dibutuhkan. Sesuai dengan
hasil wawancara serta pengamatan langsung peneliti, petugas perpustakaan
sudah berusaha maksimal mengarahkan pada efektifitas pemanfaatan
koleksi yang ada, namun keterbatasan waktu pemustaka sering menjadi
kendala, tetapi adanya layanan sirkulasi ini, pemakai dapat meminjam buku
62
untuk di bawah pulang kerumah dengan jangka waktu 1 minggu. Dan dapat
di perpanjang kembali setelah pengembalian pada layanan sikulasi.
c) Membantu pemustaka dalam menelusuri bahan pustaka.
Dalam upaya pemenuhan informasi kepada pemustaka, menurut salah
seorang informan, pustakawan tidak hanya menunjukan tempat di mana
bahan berada, karena tidak semua pemustaka dianggap sudah mengetahui
peraturan-peraturan yang berlaku di perpustakaan. Apa lagi Di perpustakaan
Pusat Universias Muhammadiyah Makassar merupakan perpustakaan yang
mana pengunjungnya juga tentu berbeda-beda atau terdiri dari berbagai
tingkat pendidikan, profesi, sehingga tentu berpegaruh pada kebijakan yang
ditetapkan oleh perpustakaan Pusat Universias Muhammadiyah Makassar.
Pustakawan senantiasa membimbing dan menunjukan tempat koleksi dan
mengarahkan pemakai untuk mendapatkan bahan pustaka yang berkaitan
dengan informasi yang di butuhkan oleh pemustaka.
Berbeda halnya dengan kondisi yang ada di perpustakaan Pusat
Universias Muhammadiyah Makassar., prinsip tersebut mampu diterapkan
oleh sebagian besar pustakawan sesuai dengan konsep yang ada. Hal ini
dikarenakan tenaga pustakawan memahami secara utuh kode etik
pustakawan yang kerap melakukan pelatihan di setiap bulannya.
Selain dari upaya-upaya yang bersifat umum juga terdapat upaya yang
bersifat khusus. Upaya yang bersifat khusus adalah upaya peningkatan
kualitas pelayanan referensi dalam memenuhi kebutuhan pemustaka yang
diinisasi langsung oleh pustakawan sesuai dengan kreatifitasnya dan tanpa
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mengugurkan nilai yang terkandung dalam upaya yang bersifat umum.
Berdasarkan hasil wawancara peneliti dengan Informan 2 salah satu
pemustka di perpustakaan Pusat Universias Muhammadiyah Makassar.
dengan mengatakan bahwa:
“Semaksimal mungkin pustakawan disini selalu berusaha dalam
memberikan pelayanan dengan berfokus pada apa yang dibutuhkan oleh
pemustaka Misalnya dengan pengelompokan buku-buku sesuai dengan
bidang-bidang ilmu dan pustakawan juga berusaha memberikan
pelayanandengan ramah dan sopan. Kepada kami sebagai pemustaka”
.
Dan hasil wawancara Informan 3 yang merupakan pemustaka yang
pernah jadi pustakawan di Perpustakaan Pusat Universitas Muhammadiyah
Makassar bahwa:
“Memberikan pelayanan sesuai dengan kebutuhan pemustaka hingga
rampung. Sehinga pemustaka merasa terbantu dalam mencari informasi atau
masalah yang mereka butuhkan. Dengan seperti itu pemustaka merasakan
kepuasaan dalam berkunjung di perpustakaan.”
Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan terhadap informan diatas,
maka dapat disimpulkan bahwa dalam memberikan pelayanan sesuai
dengan kebutuhan pemustaka hingga rampung. Sehingga pemustaka merasa
terbantu dalam mencari informasi atau masalah yang mereka butuhkan.
Dengan seperti itu pemustaka merasakan kepuasaan dalam berkunjung di
perpustakaan.
Dalam mewujudkan kepuasan bagi Pemutaka, dimana kepuasan yang
terjadi akan berdampak pada kepercayaan masyarakat akan layanan yang
diberikan dengan selalu memanfaatkan dan menggunakan pelayanan
perpustakaan sebagai salah satu sarana akan kebutuhan informasi bagi
penggunanya, yaitu Pemutaka dengan fokus terhadap pelayanan pengguna
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perpustakaan. Berkaitan dengan hal tersebut staf perpustakaan Universitas
Muhammdiyah Makassar
selalu berupaya dalam memberikan pelayanan yang baik bagi Pemutaka.
Dari hasil wawancara dapat disimpulkan bahwa sebagian besar
mereka menggunakan upaya pelayanan referensi yang bersifat khusus
dengan tujuan agar memuaskan pemustaka yang berkunjung di
perpustakaan Universitas Muhammdiyah Makassar
Dalam hal ini pustakwan atau pengelolah perpustakaan Pusat
Universitas Muhammdiyah Makassar sangat berperan penting dalam
pelayanan referensi untuk memuasakan para pemustaka tersebut.
B. Sikap Pustakawan Terhadap Pemustaka Yang Ada Di Ruangan Referensi
Pada rumusan masalah ke 2 akan diuraikan hasil penelitian yang telah
dilakukan pada tanggal 15 0ktober - 21 2017 di Perpustakaan Pusat Universitas
Muhammadiyah Makassar Penulis berusaha membahas hasil penelitian
berdasarkan teknik pengamatan, atau observasi, wawancara, dan studi pustaka
yang telah dilakukan. Subjek dalam penelitian ini adalah pemustaka yang
berkunjung keperpustakan. Kemudian yang menjadi objek dalam penelitian ini
ialah Pustakawan yang menjadi sta di perpustakaan dengan kategori yang sudah
ditentukan. Aspek-aspek yang digunakan untuk menguraikan sikap pustakawan
meliputi aspek kehandalan, aspek empati, dan aspek perhatian.
Seperti yang peneliti jelaskan dalam sub bab sebelumnya, data yang peneliti
peroleh akan dikelompokkan berdasarkan aspek-aspek yang telah ditentukan,
kemudian data-data tersebut peneliti interpretasikan dan dianalisis. Berikut ini
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uraian-uraian aspek yang digunakan untuk menganalisis sikap pustakawan pada
bagian layanan Referensi:
1. Aspek Kehandalan
Kehandalan pustakawan terhadap pemustaka idealisnya adalah
pustakawan mempunyai daya tanggap dalam merespon dan selalu
mempunyai kecepatan dalam memberikan layanan, keakuratan atau
kesesuaian, kompetensi dan komunikatif kepada pemustaka.
a. Daya Tanggap
Penilaian sikap yang dilakukan terhadap pustakawan, yang dalam hal
ini adalah pemustaka dimaksudkan untuk mengetahui sikap mereka baik
dari kualitas. Kualitas sikap yang baik sangat dipengaruhi oleh beberapa
aspek antara lain ialah aspek kehandalan individual dari masing-masing
pustakawan, yang tentunya antar individu satu dengan individu lainnya
terdapat perbedaan. Dalam pengembangan sikap pustakawan, kehandalan
merupakan salah satu faktor penting untuk menunjang kepuasan pemustaka
dalam hal ini. Menurut Poewardaminta (2006: 36) dalam Kamus Besar
Bahasa Indonesia (KBBI) kehandalan berasal dari kata dasar andal yang
berarti dapat dipercaya. Sebagai pustakawan, kehandalan dalam melayani
pemustaka sangatlah diperlukan. Selain untuk meningkatkan kepercayaan
pemustaka terhadap kemampuan pustakawan, khususnya pustakawan yang
bertugas di bagian Referensi, kehandalan yang dimiliki pustakawan juga dapat
menunjang karir pustakawan itu sendiri. Responsif seseorang pustakawan juga
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sangat dibutuhkan oleh pemustaka atau pengunjung karena kepada siapa lagi
mereka akan bertanya dan menerima bantuan mengenai kesulitan yang
dihadapinya, gerak cepat atau tindakan pustakawan dalam merespon keluhan
atau kebutuhan pemustaka. Kehandalan yang dimiliki pustakawan di
Perpustakaan Di Perpustakaan Pusat Universitas Muhammadiyah Makasar
pelayan referensi dalam hal daya tanggap, memperoleh hasil yang positif oleh
pemustaka. Hal ini sesuai dengan pernyataan informan menurut pendapat
informan 3 mengatakan bahwa:
“Iya untuk tanggap pustakawannya, saya barusan tanya judul buku saya
langsung diantar ke rak yang bersangkutan, saya kira juga sudah cukup
bagus, meskipun pustakawannya banyak muda-muda tapi respek juga
dengan pengunjung”
Pendapat dari informan 2 mengatakan bahwat:
“Petugas perpustakaannya sudah tanggap apabila saya bertanya langsung
dijawab, sikapnya bersahabat, siap sedia dalam pelayananya…”
Dari penuturan tersebut dapat disimpulkan bahwa pustakawan dalam
aspek kehandalan mempunyai daya tanggap yang cukup baik dalam
pencarian judul buku, cepat dalam merespon pertanyaan pemustaka.
Meskipun pustakawan sebagian besar berusia muda, dapat menanggapi dan
melayani anggota dengan baik. Namun sebagian pustakawan kurang
tanggap dalam merespon masalah pemustaka, misalnya sesuai pernyataan
informan, buku milik pribadi yang masuk dalam perpustakaan. Dengan
kejadian tersebut, masalah informan tidak langsung dilayani atau ditanggapi
dengan baik dan cepat.
b Kompetensi
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Kompetensi secara umum adalah setiap orang dalam suatu perusahaan
atau lembaga memiliki ketrampilan atau pengetahuan yang dibutuhkan agar
memberikan jasa tertentu. Dalam perpustakaan standart kompetensi
pustakawan merupakan suatu pernyataan tentang kriteria yang
dipersyaratkan, ditetapkan dan disepakati bersama dalam bentuk
penguasaan pengetahuan, ketrampilan dan sikap. Bagi seseorang
pustakawan diharapkan sebagai jaminan pemberian layanan prima kepada
pemustaka, menciptakan suasana perpustakaan yang kondusif, memberi
keteladanan dan menjaga nama baik lembaga dan kedudukan sesuai dengan
tugas dan tanggung jawabnya.
Menurut Littrell dalam Uno (2011: 62) kompetensi adalah kekuatan
mental dan fisik untuk melakukan tugas atau ketrampilam yang dipelajari
melalui latihan dan praktik. Sedangkan kompetensi menurut R.M. Guion
dalam Uno (2011: 63) mendefinisikan kompetensi sebagai karakteristik
yang menonjol bagi seseorang dan mengindikasikan cara-cara berperilaku
atau berpikir dalam segala situasi dan berlangsung terus dalam periode
waktu yang lama. Jadi dapat disimpulkan kompetensi adalah karakteristik
seseorang dan kondisi psikologi dalam bekerja yang meliputi aspek mental,
kepribadian dan sikap dengan mengindikasikan cara-cara berperilaku atau
berpikir untuk melakukan tugas atau ketrampilan dalam segala situasi
melalui latihan dan praktik yang berlangsung terus dalam waktu yang lama.
Kemampuan pustakawan dengan kondisi psikologi seseorang dalam
bekerja yang meliputi aspek mental, kepribadian dan sikap memberikan
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kontribusi besar pada ketrampilan. Kemampuan menunjukkan sikap yang
optimis untuk dapat bertindak dalam segala hal. Pengetahuan lebih
berorientasi pada pemahaman teknis praktis yang sangat berhubungan
dengan teori pekerjaan. Kemampuan dan pengetahuan merupakan keadaan
yang menggambarkan kondisi seseorang dari sisi ditinjau baik kemampuan
maupun teori dapat melakukan pekerjaan sesuai dasar ketentuan yang
berlaku, berikut pendapat menurut 1 informan mengenai pengetahuan dan
kemampuan petugas kaitannya dengan pekerjaanya:
“Saya kira pustakawan sudah cukup mengetahui itu, sudah bekerja sesuai
dengan fungsi mereka sebagai pustakwan karena ada beberapa ruangan yang
ada dan mereka paham tugas mereka masing-masing…”
Kemudian menurut informan 2 dengan pernyataan:
“Menurut saya pustakawan ada yang pinter atau paham dengan
pekerjaannya, ada juga yang masih bingung, misalnya dalam pencarian koleksi
di komputer pustakawan ada yang kurang paham menurut saya, karena saya
hanya disuruh mencari di komputer tanpa dibantu…”
Dari hasil wawancara dengan informan dapat disimpulkan bahwa
kemampuan (kompetensi) pustakawan sebagian besar sudah sesuai dengan
fungsi akan tugasnya
2 Aspek Empati
Empati, yaitu suatu sikap peduli dan tindakan dimana pustakawan
dapat merasakan apa yang sedang dirasakan oleh pemustaka dan mencoba
mengkondisikannya. Menurut Kamus Besar Indonesia (2007: 299) empati
adalah keadaan mental yang membuat seseorang merasa atau
mengindentifikasi dirinya di keadaan perasaan atau pikiran yang sama
dengan orang atau kelompok lain. Pemustaka datang ke perpustakaan
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tentunya bermaksud mencari buku yang dibutuhkan, maka semaksimal
mungkin pemustaka berkunjung dapat dilayani pustakawan dengan selalu
menyapa, tersenyum dengan sikap simpatik dan sopan agar terjalinnya
kenyamanan dan ketenangan antara pemustaka dan pustakawan.
Menurut pendapat informan 1 mengatakan bahwa:
“Bagi pustakawan ada sikap sapa, senyum, itu kayaknya sudah diterapkan,
dan diberikan kepada pustakawan, standarnya mungkin ya hanya itu, karena
ada pengunjung yang langsung mencari ada yang bertanya dan dijelaskan oleh
pustakawan…”
Dengan pernyatan informan 2 diatas , informan 3 menjelaskan bahwa:
“Saya sudah lama menjadi anggota disini mungkin pustakawan sangat
mengenal saya, jadi saya tidak ada masalah saya sudah biasa, kalau di
pelayanan misalnya mencari buku, membantu dicarikan itu contoh
sederhananya…”
Dari Pernyataan informan 3 diatas hal yang serupa disampaikan oleh
informan 4 bahwa:
“Bagi pustakawan disini sikap sapa senyum itu suda menjadi prioritas utama
dalam memberikan pelayanan kepada pemustaka jadi saya merasa
pustakawan disini sangat empati”
Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa sebagian jumlah
pustakawan memiliki sikap simpatik yang baik. Hal ini dibuktikan dengan
adanya sapa, senyum dan pelayanan dari pustakawan yang sudah diterapkan
kepada pemustaka. Sikap simpatik pustakawan yaitu dengan kedekatan
pustakawan terhadap pemustaka, dalam pelayanan kebutuhan, pencarian
koleksi. Pustakawan di layanan sirkulasi simpatik dengan selalu
mengingatkan tanggal pengembalian agar pemustaka tidak mengalami
denda karena keterlambatan buku ketika pemustaka meminjam buku.
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Pernyataan dari salah satu informan, pustakawan di layanan sirkulasi tidak
semua memiliki sikap simpatik.
3. Aspek Perhatian
Menurut Walgito (2004: 89) Perhatian merupakan pemusatan atau
konsentrasi dari seluruh aktivitas individu yang ditunjukan kepada sesuatu
atau sekumpulan objek.
a. Kepedulian
Menurut Suwarno (2003:141), bahwa sikap courtesy dalam melayani
yang dapat dilakukan oleh pustakawan salah satunya adalah penuh
perhatian yaitu pustakawan memberikan perhatian kepada pemustaka, hal-
hal mana yang dianggap sulit bagi pemustaka, pustakawan dapat
memberikan solusi bijak kepada pemustaka. Di dalam masyarakat dan di
kantor pustakawan tidak sendirian. Pustakawan bergaul dengan orang lain.
Ini artinya pustakawan harus membangun rasa peduli dengan kebutuhan
orang lain untuk memberikan rasa nyaman kepada mereka yang berada dalam
posisi sebagai pemustaka. Dalam penelitian ini aspek perhatian kaitannya
dengan sikap peduli, tindak lanjut dari pustakawan dan sikap proaktif kepada
pemustaka.
Dari hasil wawancara dengan informan 1 tentang persepsi pemustaka
mengenai sikap peduli pustakawan berpendapat bahwa:
“Hampir semua pengunjung yang datang rata-rata sudah dikenal oleh
pustakawan maupun petugas layanan, hampir semua kebanyakan kenal nama
satu persatu, pendekatan personal pustakawan dengan pengunjung lebih dekat
dan bersahabat dengan para pengunjung…”
Selanjutnya informan 2 menyatakan:
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“Beberapa pustakawan yang peduli, misalnya kebingungan mencari
koleksi di rak ada yang membantu ada yang tidak, menurut saya paling banyak
pengujung itu sudah kenal dengan pustakawannya makanya perhatian
individual itu pasti…”
Dengan demikian dapat disimpulkan sikap peduli berkaitan dengan
aspek perhatian dinilai mampu lebih dekat dan bersahabat, misalnya dengan
para pengunjung mengenal nama satu persatu pemustaka, peduli dalam
pencarian koleksi. Dari beberapa pernyataan informan lainya di atas
menganggap kepedulian pemustaka kurang baik karena, tidak semua
pustakawan di layanan sirkulasi yang peduli dalam pencarian koleksi.
Mendapatkan kepedulian individual tergantung kedekatan pemustaka dengan
pustakawannya. Kepedulian pustakawan rata-rata dengan pengunjung yang
sudah dikenal. Perhatian kepada pemustaka yang kurang dikenal, kalau
pemustaka meminta bantuan.
b. Tindak Lanjut
Menurut Kamus Besar Indonesia (2007: 1195) tindak lanjut adalah
langkah selanjutnya (tentang penyelesaian perkara, perbuatan, dan
sebagainya). Pengertian tindak lanjut adalah pengawasan yang perlu
dilaksanakan dengan mempertimbangkan semua resiko baik atau buruknya
yang mungkin timbul. Tindak lanjut dilaksanakan sebagai alat ukur dalam
menilai efektivitas pemeriksaan yang telah dijalankan. Persepsi pemustaka
mengenai tindak lanjut pustakawan dari pernyataan penuturan informan 1
dengan pendapat :
“Ya selama pengalaman sering berkunjung di sini kalau saya melihat
ketika ada seseorang yang memberikan masukan,pustakawan disini selalu
berusaha untuk menerapkan masukan tersebut demi kebaikan atau kemajuan
perpustakaan ini mungkin dulupemustaka disambut dengan beberapa alasan-
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alasan kenapa dan sikap yang kurang mengenakkan bagi pemustaka , tapi 5
tahun kebelakang sekarang ada usulan atau pendapat semuanya ditindaklanjuti
dengan baik oleh pustakawan dan banyak yang sudah diapresiasikan…”
Dari pernyataan informan 1 diatas pernyataan yang hampir sama di ungkapkan
oleh informan 2 bahwa :
“selama kurang lebih 4 tahun saya kuliah di kampus ini bisa dikatakan hampir
setiap hari saya berkunjung keperpustakaan dan saya melihat begitu banyak
berubahan sikap pustakawan yang suda berubah yang dulunya ketika
memberikan pelayanan selalu bersifat cuek sekarang suda bisa bersifat baik
kepada pemustaka”
Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa aspek perhatian yang
berkaitan dengan tindak lanjut dapat dikatakan baik. Hal ini dibuktikan dengan
semua usulan atau pendapat pemustaka ditindaklanjuti dan diapresiasikan





Bab ini merupakan bab penutup dalam penelitian yang berjudul Persepsi
Pemustaka Terhadap Sistem Pelayanan Referensi Di Perpustakaan Pusat
Universitas Muhammadiyah Makassar, bab ini akan di paparkan kesimpulan dari
seluruh hasil penelitian ini, selain itu juga pada bab ini, akan dipaparkan mengenai
saran Penelti, diharapkan saran yang  di paparkan berguna bagi phiak
Perpustakaan Universitas Muhammadiyah Makassar Maupun pihak lainnya yang
sedang melakukan Penelitian Tentang Persepsi Pemustaka Terhadap Sistem
Pelayanan Referensi.
A. Kesimpulan
Hasil Penelitian Terhadap Persepsi Pemustaka Terhadap Sistem Pelayanan
Referensi Di Perpustakaan Pusat Universitas Muhammadiyah Makassar Dapat Di
Simpulkan sebagai berikut:
1. pelayanan yang Diberikan Oleh Pustakawan sudah sangat membantu
pemustaka dalam mencari informasi dengan sikap pustakawan yang baik
Karena Pustakawan telah diberikan amanah oleh keapal perpustakaan
untuk memberikan pelayanan Yang baik kepada Pemustaka Agar
Pemustaka Rajin Berkunjung Keperpustakaan
2. Sikap pustakawan merupakan salah satuhal penting dalam pelayanan
referensi karena pustakawan adalah tenaga professional yang dalam
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kehidupan sehari-hari berkecimpung di dunia buku jadi bisa dikatakan
bahawa pelayanan perpustakaan yang memuaskan tergantung pada sikap
pustakawan dalam melayani karena didunia perpustakaan pelayanan
merupakan ujung tombak perpustakaan dengan adanya sikap darai
pustakawan dan untuk mengatahui penilaian dari sikapnya, maka salah
satu cara dengan melihat persepsi pemustaka tentang sikap pustkawan
dapat dilihat dari kehandalan, empati dan perhatian.
B. Saran
Dari hasil penelitian yang didapat, maka ada beberapa saran antara lain
sebagai berikkut:
1. Perlu menambahkan pustakawan agar segala kendala dan kebutuhan
yang ada diruangan referensi dapat diketahui oleh pustakawan
2. Perluh ditingkatkan dari segi kualitas pelayanan refernsi agar
pengunjung pemustaka ingin masuk diruangan referensi itu senang
3. Hendaknya pustakawan yang ada dilayanan referensi memberikan
pelayanan yang lemah lembut kepadapemustaka
4. Memberikan pelayanan referensi yang bermutu serta pelayanan yang
berkualitas agar setiap pemustaka yang berkunjung kebagian
pelayanan referensi merasa senang
5. Memperluas ruangan referensi dan menamba fasilitas perpustakaan
seperti komputer, ac dan lain sebagainya
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Persepsi Pemustaka Terhadap Sistem Pelayanan Referensi Di Perpustakaan Pusat 
Universitas Muhammadiyah Makasar 
1. Bagaimana persepsi anda tentang Pelayanan Referensi Di Perpustakaan 
Pusat Universitas Muhammadiyah Makassar..? 
2. Koleksi apa yang anda cari di pelayanan referensi..? 
3. Apakah kebutuhan anda terpenuhi dalam mencari informasi di pelayanan 
referensi..? 
4. Bagaimana persepsi anda tentang sikap pustakawan terhadap pemustaka 
yang ada di ruangan referensi..? 
5. Mengapa saudara mencari informasi tersebut..? 
6. Apa saja keluhan anda dalam mencari informasi tersebut..? 
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